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RESUMEN

La presente investigacion se llevo a cabo con el objetivo de Demostrar que la
implementacion del ciclo Deming incrementa la productividad en el proceso de servicio de
limpieza de equipos portatiles sanitarios en la empresa Gestion de Servicios Ambientales
SAC de Lima, en el afio 2023. Para ello, se realizé un estudio cuantitativo y se baso en el
disefio pre experimental de un solo grupo. La muestra de este estudio estuvo conformada por
registros de indicadores de productividad de 30 dias antes de la implementacion y registros
de 30 dias posteriores a la implementacién. En cuanto a los resultados, se logré verificar
mediante prueba t de student que la aplicacién del ciclo Deming si favorece el incremento
de la productividad. Se encontré una diferencia significativa en la media que favorecié al
post test respecto del pre test. Lo que implica que las mejoras en el proceso de limpieza se
deben a la aplicacion del ciclo Deming y no fue debido al azar u otras circunstancias. Por lo
que se llega a concluir, que la aplicacién del ciclo Deming incrementa significativamente la

productividad en el proceso de limpieza de bafios portatiles.

PALABRAS CLAVES: ciclo PDCA, eficiencia, optimizacion, productividad
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1  Realidad probleméatica

Ante las demandas existentes dentro de la sociedad en el sector servicios, actualmente
se requiere una constante revision de las medidas que incrementen la productividad y la
competitividad, asi como también la mejora considerable en la oferta y calidad de los
productos y servicios ofrecidos (Pifiero et al., 2018). De esta forma, se aprecia una creciente
competencia en el sector servicios, por tante se amerita el fortalecimiento del compromiso
organizacional para poner en marcha procesos, estrategias y herramientas que faciliten la
labor productiva, en términos de eficiencia y calidad.

En este ambito, existen innegables retos en la prestacion de servicios, especialmente
aquellos relacionados al ambito de la limpieza, donde se plantea la incorporacién de procesos
mas eficientes que promuevan un manejo ambiental adecuado y sostenible (Manjarres y
Chirino, 2020). Esta necesidad parte del principio de evaluar la productividad en funcién de
las nuevas necesidades presentadas los consumidores y supone una revision de la propia
actividad para ajustarla a los requerimientos esperados. Segin Armijos-Solorzano et al.
(2020), esto representa el punto de partida del éxito empresarial, lo cual repercutird
directamente en la mejora de la rentabilidad y las funciones productivas en la organizacion.

En este sentido, desde una dptica global., la Organizacion Mundial de Comercio
(2019) refleja que “entre 2005 y 2017, el comercio de servicios ha crecido con mayor rapidez
que el comercio de mercancias, a un ritmo anual del 5,4%, como promedio” (p. 6),
igualmente sefala que “el comercio de servicios alcanzo un valor de 13,3 billones de délares

EE.UU. en 2017” (p. 6). De esta manera, ante el crecimiento sostenido de la demanda en el
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sector servicios las organizaciones deben actualizar su vision acerca de lo que pueden ofrecer
para cumplir con sus responsabilidades y atender eficientemente las demandas de sus
clientes ante un entono que cambia constantemente.

Del mismo modo, el Instituto Nacional de Estadistica de Espafa (2023) reflejo que la
cifra percibida en el pais por concepto de prestacion de servicios para el afio 2021
corresponde a 581.374 millones de euros, lo cual constituye el 19,6% de la participacion
para ese mismo afio. Esta tendencia permite reconocer que la prestacion de servicios ha
mostrado un incremento en los paises desarrollados, implicando mayor competencia entre
las organizaciones que presentan la misma linea comercial y por ende amerita una valoracion
profunda sobre la necesidad de implementar herramientas que mejoren los procesos
empleados en la prestacion de dichos servicios.

En el &mbito latinoamericano, tal como lo expone la Asociacion Latinoamericana de
Exportadores de Servicios (2023), este sector econémico ha surgido como una actividad
emergente, reflejando que para el afio 2018 el rubro generé 190.270 millones de ddlares
americanos, evidenciando ademas una tasa de crecimiento promedio anual de 5% y una de
34% para las exportaciones totales en este &mbito econémico. Segln estos datos, puede
considerarse entonces, que el sector servicios ha presentado un crecimiento en el continente,
de alli la importancia que las empresas que los ofrecen puedan emplear herramientas que les
permitan cumplir con eficiencia sus compromisos con los usuarios, brindando una atencion
acorde a lo esperado.

Tomando como base esta afirmacion, diversos estudios realizados en el continente
exponen que entre estas herramientas de mejora continua en el proceso productivo, que
pueden ser implementadas en el sector servicios se encuentra el ciclo Deming, ya que como

explica Antonio et al. (2019) con su implementacion ademas de la promocion de la
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eficiencia, se avala la capacitacion del personal y el perfeccionamiento de los canales de
comunicacion e informacién en todos los niveles jerarquicos, lo cual fortalece la labor
efectuada por la organizacion.

Con ello se considera que el crecimiento experimentado en los Gltimos afios, debe estar
acompafiado exponencialmente con la utilizacion de herramientas que aporten eficiencia al
sector servicios, a fin de las empresas latinoamericanas puedan estar a la par de sus
competidores a escala global. Por tanto, Carrasco et al. (2021) sostiene que “la
competitividad internacional de una region se entrelaza con empresas altamente productivas
que fructifican las ventajas competitivas que produce un pais por medio de sus
organizaciones, politicas e infraestructura” (p. 557). Se requiere entonces, de una practica
eficiente que permita el logro de dichos niveles de productividad y eficacia.

A la par de ello, a nivel nacional, la CAmara de Comercio del Peru (2022) destaca la
importancia del sector servicios para la economia del Peru, la cual obtuvo porcentualmente
un incremento en la participacion econdémica, con una variacion de un 37.1% en el afio 2007
a un 41.7% para el afio 2021 segln las estimaciones y registros vigentes efectuados por el
Banco Central de Reserva del Perd (BCRP) y el Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica (INEI). Entonces, puede inferirse que al igual que a escala global y continental,
la tendencia en el pais apunta a un incremento en la solicitud de servicios de diversa indole,
por tanto, se requiere que las empresas facilitadoras puedan contar con procesos eficientes
que permitan satisfacer la demanda existente, ante el posible riesgo de no contar con los
recursos disponibles para cubrir con dicha demanda.

Igualmente, algunos estudios efectuados en el pais, tal como el desarrollado por
Sanchez et al. (2021) refieren que, para lograr un incremento de la productividad y la

competitividad en la prestacion de servicios, los ofertantes deben tomar conciencia de la
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importancia de participar en programas de responsabilidad y gestion de calidad. Mediante
esta afirmacion, se reconoce la necesidad de implementar mecanismos, herramientas y
procedimientos que permitan un incremento sustancial de la productividad en dicho rubro
econdmico.

Desde el punto de vista local., de acuerdo con lo especificado por Pefiaranda (2018) la
prestacion de servicio ha experimentado un rango de crecimiento en los ultimos afios,
destacandose entre ellos el sector “otros servicios”, el cual evidencid un incremento
porcentual de 3,9%, donde se incorporan los servicios de limpieza. Ello implica que, si bien
existe una demanda en este rubro, también existen una serie de retos que deben afrontarse,
tales como la posibilidad de las empresas que proporcionan estos servicios no cuenten con
la capacidad para cubrir los requerimientos de los clientes, por deficiencias logisticas, por
no contar con personal capacitado para realizar las tareas o en su defecto que la planilla de
colaboradores resulte insuficiente para la cantidad de solicitantes del servicio.

En este sentido, en la ciudad de Lima existen empresas de servicios de limpieza,
encargados de la higiene y desinfeccion de equipos portétiles sanitarios, los cuales se
emplean como unidades de saneamiento para eventos, obras de construccion civil y como
apoyo en actividades de caracter multitudinario, y cuyo manejo debe ser efectuado por
personal especializado, ademas de cumplir con la normativa sanitaria y ambiental
correspondiente. De este modo, el proceso de limpieza de sanitarios portatiles incluye el
empleo de equipos de succion, la correcta desinfeccion de espacio y posterior deposicion de
los desechos de manera responsable y apegada a las normas de proteccion del ambiente, pero
no siempre pueden contarse con las condiciones requeridas para que este proceso pueda
cumplirse eficientemente, debido a escasez de personal, inadecuada capacitacion o

inadecuado mantenimiento de los equipos.
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De manera similar, en la empresa Gestion de Servicios Ambientales SAC sucursal de
Lima, donde se presta servicio de limpieza de equipos portétiles sanitarios, se presentan una
serie de situaciones, tales como problemas en las maquinarias que no han sido actualizadas
y generan problemas de succion en la limpieza de los portatiles, asi como falta de
sincronizacion del QR de los equipos. También, se evidencia en cuanto a métodos, un
menoscabo del planeamiento de los requerimientos de los clientes y del stock de equipos
sanitarios; unido a ello, se han constatado fallas logisticas en el traslado de equipos,
inexactitud en la selecciéon de indicadores de cumplimiento de servicios y carencia de
informacion sobre las medidas de los equipos requeridos.

Adicionalmente, en relacion a la mano de obra existe falta de supervision de los
procesos, ausencia de un programa de capacitacion para los colaboradores y manejo
inadecuado de la gestion de servicios. En torno a la materia prima, se han presentado
inconvenientes en el manejo de insumos por ausencia de capacitacion del personal y en la
organizacion de los materiales. Por otro lado, se han evidenciado debilidades que repercuten
en el medio ambiente, tales como la falta de espacio para el acopio de materiales en el
almacén y carencia de espacios ventilados. Estas situaciones en conjunto generar retrasos en
el proceso de atencién y un descenso de la productividad de la organizacion.

Dadas estas condiciones, para cumplir con estos preceptos, se amerita el empleo de
estrategias de mejora continua, para poder subsanar las fallas, tal como lo expone, Grados y
Obregon (2018) quien efectuo un estudio donde al implementar el ciclo Deming en el ambito
logistico, logré un incremento de la productividad a razon de 16.8% en los meses posteriores
a la aplicacion de dicha herramienta. Ante esta realidad, se requiere de una profunda revision

de las herramientas de mejora continua, con la finalidad de poder brindar una mejor atencion
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alos clientes, cumpliendo con los pardmetros ambientales, logisticos y de calidad, necesarios
para poder subsanar las fallas existentes en la prestacion del servicio.

Tomando en cuenta los argumentos anteriormente descritos, y en funcion de lograr el
desarrollo de los elementos necesarios en el proceso investigativo, se formula la siguiente
interrogante: ¢En qué medida la implementacion del ciclo Deming incrementa la
productividad en el proceso de servicio de limpieza de equipos portatiles sanitarios en la

empresa Gestion de Servicios Ambientales SAC de Lima, en el afio 2023?

1.2 Antecedentes
1.2.1 Antecedentes Internacionales

El proposito del estudio llevado a cabo por Aparicio-Urbano et al. (2023) en México,
el cual consiste en detallar la aplicacion de los cuatro pasos del ciclo de Deming y un
diagrama de flujo en una pequefia y mediana empresa (PYME) denominada BEYMA, la
cual se dedica a la fabricacion de prendas de vestir. El desafio identificado se centraba en la
baja productividad en la fase de pegado de mangas. Al analizar el proceso, se evidenci6 una
deficiencia en el mismo. En consecuencia, tras poner a prueba la metodologia propuesta, se
midieron la eficiencia y eficacia del proceso para determinar la productividad de la empresa.
Se llevo a cabo una prueba piloto con el fin de evaluar el proceso, y se implemento el ciclo
de Deming, logrando un nivel de cumplimiento del 56.25%. Este enfoque resultd en una

mejora significativa de la eficacia y eficiencia en la produccién de la PYME.

Allayca (2022) desarrollé una investigacion con el objetivo de verificar que la
aplicacion de la metodologia PHVA Deming, mejora los procesos productivos en una

empresa del Ecuador. Dicho estudio por ser de tipo aplicada y enfoque cuantitativo, tuvo

Pag.

Guerrero Castro, Javier; Gonzales Roman, Evelyn 15



Implementacién del ciclo Deming para incrementar la

UNIVERSIDAD
PRIVADA/

1 “PN productividad en el proceso de servicio de limpieza de equipos
DEL NORTE portatiles sanitarios en la empresa Gestion de servicios

ambientales S.A.C. en el afio 2023”

como disefio el tipo experimental por lo que, para mejorar los procesos, el investigador
realizo una intervencion aplicando PHVA. Para lograr este proposito, el investigador
primero realizé el diagnostico a la situacion actual de la empresa para luego planificar las
acciones a efectuar que le permitan la mejora de los procesos. La evaluacién previa arrojo
un cumplimiento del 36% evidenciando la necesidad de mejora. Para solucionar los
problemas identificados, se caracterizaron los procesos involucrados bajo los requisitos de
la metodologia Deming, y disefiando un plan de accioén y solucionar las deficiencias
encontradas. El estudio concluye que la aplicacion de la metodologia Deming favorece la
mejora de los procesos.

Benites et al. (2021) en Ecuador, en su estudio tuvo como objetivo principal aumentar
la productividad mediante la aplicacion del ciclo PHVA. Este estudio se clasifica como
experimental, ya que la técnica se implementara en todos los operarios del area en cuestion.
Ademas, se empled la clasificacion ABC para determinar la rotacion de los productos
fabricados por la organizacion. Tras obtener los resultados, se volvio a aplicar la misma
herramienta, revelando la existencia de 11 productos con una alta rotacion. En el marco de
esta investigacion, se emplearon entrevistas, la metodologia de las 5S y la estandarizacion
de métodos de trabajo. Para evaluar la productividad, se tomd un producto como muestra,
observando un aumento del 27% en la productividad de la mano de obra y un 33% en la
productividad de la materia prima. En este contexto, se llevé a cabo una prueba de hipotesis
para confirmar los resultados, concluyendo que la implementacion del ciclo PHVA tiene el

potencial de elevar la productividad en las organizaciones.

Medina (2021) efectud una investigacion en el Ecuador con el proposito de verificar

que la aplicacion de Deming en la mejora de los procesos contribuye con mejorar la
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productividad. Dicho estudio fue realizado a nivel cuantitativo de tipo aplicada y de disefio
experimental. Los resultados demuestran que Deming es fundamental para mejorar los
procesos Yy la productividad. Por lo que se ha verificado un impacto positivo.

Montesinos et al. (2020) en México tuvo como propdésito analizar los resultados
derivados de la implementacion del Ciclo Deming de Mejora Continua en el &mbito de
inventarios de una planta dedicada al almacenamiento y distribucion de gas L.P. en México.
Se aplico la metodologia Planear, Hacer, Verificar y Actuar, la cual fue desarrollada por
Deming. Esta metodologia fue complementada con el analisis de diversas herramientas
basicas de mejora continua, como la lluvia de ideas, los diagramas causa-efecto, las hojas de
verificacion, el Pareto, las graficas de barras, asi como el analisis de fortalezas y debilidades.
Tras analizar el ciclo y su implementacion en la empresa, se observé una mejora continua
en el rendimiento del area de almacenamiento e inventarios. Este rendimiento aumento de
un valor inicial del 2.64% en 2016 a un 3.09% en 2017 y a un 4.04% en 2018. Esta mejora
sugiere que la aplicacion de la Mejora Continua segun el ciclo Deming en el &mbito de
inventarios potenci6 significativamente el rendimiento, lo que lleva a la conclusion de que
esta metodologia puede ser aplicada en otras plantas y bodegas de la misma empresa, asi

como en otros tipos de negocios.

1.2.2 Antecedentes Nacionales

En el &mbito nacional, se destaca el estudio efectuado por Antonio et al. (2019) en
Peru fue evaluar el impacto del ciclo Deming en la mejora de la productividad en todos los
procesos de una empresa de transporte. La metodologia de investigacion adoptada tuvo un
enfoque cuantitativo con un nivel explicativo y se disefi6 de manera preexperimental. La

muestra se extrajo de la productividad de todos los procesos de la empresa a lo largo de un
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periodo de 12 meses. Los instrumentos utilizados incluyeron el Check list del Nivel de
cumplimiento del Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2015, la espina de Ishikawa y
varios registros para la recopilacion de datos, como el formato de nivel de ventas y el de
gastos por sede. Las técnicas empleadas, centradas en el analisis documental y la
observacion, incluyeron registros de planes de accion, cumplimiento de planes de accion y
estandarizacion de documentos. Los resultados revelaron un nivel de cumplimiento inicial
del 48 % con respecto a la norma ISO 9001:2015, junto con la identificacién de 10 problemas
que limitaban el desarrollo de la productividad. La implementacién de los planes de accion
result6 en un indice de productividad de 1,45, lo que representd un aumento del 17,08 %. En
consecuencia, se concluye que la aplicacion de la metodologia Deming tiene un impacto

directo en la mejora de la productividad.

Tasayco y Serrano (2021) efectuaron un estudio con la finalidad de comprobar que
la aplicacidn del ciclo de Deming, mejora la productividad del servicio de transporte. Debido
a ello, el estudio se efectud con sustento cuantitativo, de tipo aplicada y consideraron como
poblacion registros de cotizacién de 7 dias antes y 7 dias después de la aplicacion del ciclo
de Deming. De acuerdo a los resultados de la hip6tesis general, la media del post test fue
mayor a la media del pre test, cuyas diferencias se concluyeron como significativas debido
a la aplicacion de Wilcoxon, estadistico que permiti6 verificar que la aplicacién del ciclo de
Deming mejora la productividad. De acuerdo a estos resultados, la productividad del servicio
de transporte se incrementd debido a varias acciones tales como la charla informativa al
personal, un registro de rutas y otro para el seguimiento. Este estudio proporciona evidencia
empirica sobre el impacto positivo de la aplicacion del ciclo de Deming en la productividad

del servicio de transporte.
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Narciso et al. (2019), en Per, llevaron a cabo un estudio en una empresa de conservas
de pescado con el objetivo de aplicar la metodologia PHVA en la linea de cocido para
mejorar la productividad. El disefio de la investigacion fue pre experimental, incluyendo pre
prueba y post prueba. La poblacion evaluada consistid en todos los procesos de la linea de
cocido de la empresa, y la muestra fue igual a la poblacion, ya que se aplicé a la totalidad de
los procesos de la linea de cocido. Se utilizaron instrumentos como la técnica de muestreo
de trabajo, el diagrama de Ishikawa y la técnica de las 5W-H. La implementacién de la
metodologia PHVA se centr6 en mejorar las operaciones, adoptando en el area de eviscerado
un método de trabajo que redujo los tiempos ociosos y establecié una penalidad por baja
productividad. Para el area de molienda, se determinaron los tiempos estandares y se aplico
un balance de lineas, reduciendo el tiempo de enfriamiento de la materia prima a una hora y
aumentando el personal en 42 personas en el area de eviscerado. En el area de sellado, se
introdujo un programa de mantenimiento para la maquina selladora, logrando un aumento
del 11,4% en su confiabilidad. Los resultados clave incluyeron un aumento del 4% en la
eficiencia de la materia prima, un incremento en la productividad de la mano de obra de
54,71 kg/hh, un aumento en la productividad del costo de mano de obra de 16,943 kg/soles
y una mejora en la productividad de la maquina de 36,18 kg/h-mag. En conclusién, se
determind que la aplicacion de la metodologia PHVA puede conducir a un aumento
significativo en la productividad.

La investigacion realizada por Grados y Obregon (2018) en Per( tuvo como propdsito
principal determinar de qué manera la aplicacion del ciclo de Deming contribuye a mejorar
la productividad en el ambito logistico de la empresa de confecciones KUYU S.A.C., situada
en el distrito de San Luis, en la ciudad de Lima. Las variables analizadas fueron el ciclo de

Deming, también conocido como el ciclo de mejora continua, en sus cuatro fases: Planear,
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Hacer, Verificar y Actuar, y la Productividad, considerando sus dos dimensiones: eficiencia
y eficacia. El enfoque de la investigacion fue cuantitativo, con un disefio cuasi experimental
que recopil6 datos a lo largo de un periodo de tres meses. Durante este tiempo, se aplicaron
instrumentos para evaluar la medicion del tiempo de despacho y rendimiento, los cuales
proporcionaron informacion sobre los procesos relacionados con la obtencion de materia
prima en el &rea de logistica. Como resultado, la investigacion concluye que hay evidencia
significativa para afirmar que la implementacion del ciclo de Deming o de mejora continua
guarda una relacién significativa con la mejora de la productividad en el area de logistica.
Esta afirmacién se respalda con el anélisis estadistico de la prueba T de Student, donde se
obtuvo un valor p de 0.005.

Vargas y Camero (2021) en su llevada a cabo en una empresa manufacturera que ha
enfrentado un problema persistente de baja productividad en el &rea de produccion de
adhesivos acuosos durante los Gltimos cuatro afios. Los niveles de productividad han estado
por debajo de los 5 Kg/h-h, que es el rendimiento esperado. Por este motivo, se considero
necesario implementar una estrategia de mejora basada en la metodologia de Lean
Manufacturing, eligiendo especificamente la metodologia Kaizen y las 5S. La
implementacién se dividio en varias etapas, comenzando con un diagndstico situacional,
seguido del disefio, la implementacion y la evaluacion de los resultados. Estas fases se
Ilevaron a cabo en un periodo de 7 meses, desde enero hasta julio de 2019. Tras completar
la implementacion de la metodologia de Lean Manufacturing, se realizaron evaluaciones de
la productividad, y se logré un valor promedio de 5.58 Kg/h-h. Es relevante sefialar que, en
el afio 2018, antes de la aplicacion de Lean Manufacturing, la productividad promedio era

de 4.37 Kg/h-h.
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1.3  Bases tedricas
1.3.1 Ciclo de Deming

Concepto de calidad.

Alcalde (2019) refiere que “la calidad es lo adecuado es lo adecuado que es el
producto para el uso que se le pretende dar, es decir que la calidad es la que desea el cliente.”
(p.9). Puede indicarse en este sentido, que la calidad esta asociada a las expectativas que
sobre el producto recaen tanto de aquellos que lo disefian como de aquellos que van a
consumirlo.

Griful & Canela (2021), por su parte, sostienen que la calidad corresponde a la
adecuacion y aceptacion de las exigencias que las normas y la clientela han pautado. En
sintesis, la calidad tiene que ver con los estandares de perfeccién inherentes a un proceso,

producto o servicio desarrollado por una empresa en particular.

Definicion del Ciclo Deming.

Neutze & Wiggs (2023) aseveran que el Ciclo de Deming o también denominado
Ciclo PDCA se refiere a una estrategia enfocada en la mejora continua de la calidad
procedente de las organizaciones, por medio de métodos de resoluciéon de problemas
empleado en los sistemas de gestidn, y esté estructurado en cuatro elementos primordiales,
cuya finalidad bésica es la calidad. Esta metodologia comenzo a aplicarse luego de la
segunda guerra mundial en la llamada reconstruccion del Japon y en efecto, su punto esencial
es constituir y ejecutar mejoras de la calidad y la productividad en las distintas jerarquias

organizativas (Aparicio-Urbano et al., 2023).

Principios Fundamentales del Ciclo Deming.
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De acuerdo con Jagtap & Teli (2015), los principios sobre los cuales se sustenta el
Ciclo Deming se sintetizan de la siguiente manera:

-Advertir soluciones centradas en la mejora de la calidad

-Impulsar el bienestar para todos los miembros de la organizacion.

-Ejecutar revisiones especificas de los procesos o tareas.

-Concatenar o balancear aspectos como la calidad, el servicio y el precio.

-Mejorar sistematicamente los sistemas productivos.

-Innovar constantemente en cuanto a las formas de trabajo y los mecanismos
empleados.

-Estimular el cumplimiento de metas de forma oportuna y éptima.

-Abrir espacios para la expresion de nuevas ideas y distintas consultas.

-Integrar a todo el personal en todas las tareas.

-Ser consecuente con las metas planteadas y trabajar en fusion de ello.

-Incentivar permanentemente el uso adecuado de los recursos y el ahorro.

-Promover el trabajo colectivo en atencién a retos basados en altos estandares de
calidad.

-Generar espacios de formacion y desarrollo de cualidades humanas y profesionales.

-Gestionar cada proceso desde la vision integral y de avance permanente.

El seguimiento de estos principios garantiza en gran medida que el ciclo en cada una
de sus fases pueda tener éxito y con ello, elevar la calidad de la organizacion, tanto en su
funcionamiento interno como en los productos que salen al ambito externo (Jagtap & Teli,

2015).

Fases de aplicacion del Ciclo Deming.
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El ciclo de Deming siguiendo los procesos de toda herramienta continua se funda en
las siguientes fases:

Planear. Esta fase estd referida al hecho de establecer los compromisos y
metodologias indicadas para lograr los objetivos proyectados por la organizacion, es decir
como alinear los recursos y las tareas, con la visién organizacional. Para esto, es
imprescindible contar con el conocimiento de los activos humanos y materiales con los que
cuenta la empresa y precisar los tiempos necesarios para cada labor, lo cual determinaré en
buena proporcion, la eficacia en la aplicacion de los planes disefiados (Salazar et al., 2020).

Hacer. La etapa en si, corresponde al hecho de llevar a cabo lo que se ha planificado,
considerando los recursos y el tiempo que ha sido previsto para cada tarea. Ejecutar cada
meta, implica, ademads, la sintonizaciéon de objetivos operativos con las metas
organizacionales, a fin de que el trabajo se traduzca en equilibrio y productividad (Helmold,
2023).

Verificar. Toda vez que se he desarrollado la implementacion o ejecucion de las
operaciones planificadas en funcién de las mejoras requeridas, se hace necesario recopilar
informacion relativa al funcionamiento de los procesos puestos en practica contrastando en
todo momento, con lo que se ha instruido desde el principio, estableciendo incluso, los
ajustes a los que hubiere lugar (Mata-Lépez et al., 2020).

Actuar. Habiendo culminado el periodo de prueba de las mejoras, es preciso
entonces, establecer una comparacion exhaustiva entre el antes y el después de la aplicacion,
con el propdsito de medir el impacto generado y los cambios que deben efectuarse para

fortalecer las acciones en cuestion (Mohammed, 2020).

Herramientas de Mejora Continua.
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Diagrama de Pareto. Estupifian et al. (2021) precisa que “Este diagrama se basa en
el analisis del problema y se usa para presentar datos, llamando la atencion sobre las causas
de mayor incidencia en el problema en cuestiéon” (p.339). La herramienta en si, permite
enforcar los puntos en los cuales las mejoras generaran mayor impacto, lo cual contribuira a
la vez a enfatizar los esfuerzos en esos puntos.

Diagrama Causa— Efecto. Corresponde a una representacion de distintos aspectos
o causales de un determinado problema, lo que vendria a ser el efecto en si. Ocasionalmente,
se le denomina como Diagrama Ishikawa y es efectivo para el andlisis de procesos y eventos,
en funcion de desarrollar tareas enfocada en la recopilacion de informacion (Novillo et al.,
2021).

Metodologia 5 S. Pifero et al. (2018), alude que esta metodologia “es parte de las
técnicas del Sistema de Gestion de la Produccion o Lean Manufacturing, cada una de las
técnicas se interrelacionan en el proceso de la mejora continua, en cada uno de los puestos
de trabajos (p.101). El nombre de la metodologia como tal “proviene de los términos japonés
de los cinco elementos basicos del sistema: Seiri (seleccidn), Seiton (sistematizacién), Seiso
(limpieza), Seiketsu (normalizacién) y Shitsuke (autodisciplina)” (Pifiero et al., 2018,
p.102). Cabe resaltar que esta metodologia se aplica con exito en grandes y pequefias
corporaciones a nivel mundial., debido a la sencilles de sus pautas y al gran impacto que
estas generan.

Kanban. Significa en japonés: tarjeta, y es un sistema informativo que establece un
control armoénico en cuanto a ejecucion de procesos y tiempos que forman parte de la
actividad regular de una organizacion. La idea es plasmar en fisico y poner a la vista de los
involucrados el flujo de tereas y el cumplimiento de las mismas, considerando el tiempo

previsto para cada una (Japan Management Association, 2018).
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Teorias relacionadas con la calidad.
Los fundamentos tedricos que avalan la investigacion desarrollada son variados. Para

el estudio, se han seleccionado dos teorias por ser las méas vinculadas a la variable abordada.

La Trilogia de Juran.

Creada por experto consultor rumano Joseph Juran, esta perspectiva se basa en tres
principios fundamentales que deben marchar en sintonia para lograr la calidad en el seno de
las organizaciones. El primer principio consiste en planificar la calidad, lo cual indica que,
para obtener buenos resultados, es preciso, analizar detalladamente a los clientes y
determinar sus necesidades y requerimientos, lo cual redundara en un producto mas cercano
a las expectativas del publico objetivo. El segundo principio seria el control de calidad,
enfocado en el monitoreo de los procesos implementados y las mejoras efectuadas,
evaluando la dinamica operativa, contrastando las proyecciones previas y trabajando para la
eliminacion de las diferencias (Velkoska, 2022).

El tercer principio apunta a la mejora de la calidad, y se trata de innovar
constantemente para elevar cada vez mas los estandares del producto alcanzado y con ello
incrementar los niveles de excelencia en el trabajo y el estatus de competitividad.
Operativamente, el proceso de estos tres principios, la creacion de una infraestructura acorde
la calidad pretendida, la identificacion de puntos especificos en los que podria incrementarse
la calidad, estructurar un equipo de expertos en las labores a los que se debe formar
continuamente y proporcionar los recursos necesarios para el cumplimiento efectivo de sus

funciones (Velkoska, 2022).

Pag.

Guerrero Castro, Javier; Gonzales Roman, Evelyn o5



Implementacién del ciclo Deming para incrementar la

UNIVERSIDAD
PRIVADA/

1 “PN productividad en el proceso de servicio de limpieza de equipos
DEL NORTE portatiles sanitarios en la empresa Gestion de servicios

ambientales S.A.C. en el afio 2023”

Teoria del control total de calidad.

Feigenbaum, como experto en el &rea de calidad, planted un enfoque tedrico-practico
con varias fases que podrian extrapolarse en distintos dmbitos para lograr mejores
indicadores, con ello se descarta el factor suerte para alcanzar la mayor satisfaccion del
cliente. Los principios béasicos de esta teoria establecen que la calidad se deriva de la
diferencia sustancial y favorable que exista en un producto en comparacion de otro, la
calidad de un producto es predictor practicamente infalible del éxito de la organizacion vy,
ademas, la calidad es el resultado de la gestion organizacional y del trabajo sincronizado de
los equipos involucrados (Diaz & Salazar, 2021).

En funcién de los mencionados principios, las empresas deben definir criterios
puntuales de sus productos, procurar la satisfaccion del cliente, propiciar el trabajo colectivo
y la sinergia, conformar equipos encargados estrictamente del control de calidad, hacer
fluidos los procesos comunicativos, involucrar a cada colaborador con el concepto de calidad
que se tiene como referente y aplicar lineamientos correctivos cuando los estandares

pautados no sean cumplidos (Diaz & Salazar, 2021).

1.3.2 Productividad

Definicion de Productividad.

Fontalvo-Herrera et al. (2017) alude que “la productividad es conocida como la
relacion existente entre el volumen total de produccidn y los recursos utilizados para alcanzar

dicho nivel de produccidn, es decir la razon entre las salidas y las entradas (p. 50). En este
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mismo sentido, Aroche (2018) concibe este término como la forma en la que se emplean los
factores productivos en el proceso de realizacién de productos y servicios dirigidos a
satisfacer los requerimientos del publico. Ademas, agrega que corresponde a un aspecto
estratégico en las empresas, puesto que los productos y servicios no podrian manifestar

competitividad si no se ejecutan con altos indicadores de productividad.

Caracteristicas de la productividad en una empresa de servicios

La productividad retne un conjunto de caracteristicas que van relacionadas con la
importancia que tiene en el Sector Servicios, siendo considerada como:

Un valor agregado del servicio, que se produce a medida que se minimizan los costos

de produccién y se mantiene la calidad del mismo, su infraestructura y su entorno,

mientras se garantiza la atencion y satisfaccion del cliente al superar sus expectativas,

con lo que se alcanza el logro de los objetivos de la empresa y un retorno de clientes

(Martinez y Camacaro, 2014, p. 41).

Es decir, una caracteristica de la productividad es la relacion que desarrolla entre lo
producido y los medios empleados, por lo tanto, se habla de un indicador que refleja el
trabajo realizado y el uso de los recursos, la mano de obra y los medios que se utilizan en la

empresa.

Componentes de la Productividad.

La variable productividad esta integrada por dos componentes fundamentales:

eficacia y eficiencia.
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Eficacia.

Esta dimension se refiere al estado inherente a una organizacion que ha logrado los
objetivos que de forma previa se han trazado, es decir, corresponde al criterio que denota el
nivel de competencia que posee la organizacion para conseguir los resultados proyectados.
Por lo general., la eficacia de las organizaciones esta limitada a pautas econémicas y
financieras, pero, la eficacia debe también tomar en cuenta, elementos de éxito que superen
el espectro de la rentabilidad; puesto que, a largo plazo, tienen la posibilidad de influenciar
temas de mayor relevancia, considerando que la eficacia organizativa es multidimensional y
no se representa Unicamente en resultados de caracter cuantitativo (Fontalvo-Herrera et al.,
2017).

Eficiencia.

Esta dimensidn es relativa a los resultados obtenidos y los recursos empleados para
lograrlos. La eficiencia se vincula con el manejo racional de los recursos para alcanzar
resultados puntuales, se trata entonces de la capacidad de un propdsito determinado
previamente, en el menor tiempo posible y con la menor cantidad de recursos. Debe
considerarse en este escenario, que el incremento en la utilizacion de recursos no implica
obligatoriamente, el aumento de la productividad (Juez, 2020).

Diversos autores asocian la eficiencia con la con una formula inalterable y
heterogénea de recursos, centrada en mejorar aspectos especificos de la empresa sin
menoscabar otros. De tal manera que los resultados logrados sean éptimos de un modo
sistemico e integral. Asi, la productividad permanece estrechamente relacionada con los

conceptos de eficiencia y eficacia (Juez, 2020).

Metodos de mejora de la productividad.
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Existen diversos métodos que ayudan a mejorar la productividad, es decir “es un
proceso infinito que comprende: personas, equipo, proveedores, materiales y
procedimientos, en busca de erradicar ineficiencias en un sistema de produccion” (Mufioz-
Choque, 2021, p. 43).

Uno de los métodos que se hara mencion es el Programa Maestro de Produccion
(PMP) en cual esta disefiado para planear y prever acciones a través de la toma de decisiones
dirigidas a la optimizacion de los recursos mencionados en parrafos anteriores en un tiempo
determinado que beneficie la productividad de la empresa (Urbano-Aparicio, et. al., 2021).
Al mismo tiempo que el PMP determina las cantidades y fechas en que deben estar
dispuestos los inventarios de distribucion de la empresa

Igualmente, se encuentra el Programa de Requerimiento de Materiales (MRP)
consiste en el desarrollo de un plan detallado que conforma un cronograma de actividades
de produccidn con especificidades en tiempo y cantidad. No obstante, para este proceso es
indispensable establecer objetivos estratégicos entre fabricacion y mercadotécnica,

considerando los tiempos de envio y entrega al cliente (Urbano-Aparicio, et. al., 2021).

Concepto de indicador.

Un indicador es “un dato o un conjunto de datos que nos ayudan a medir
objetivamente la evolucion del sistema de gestion” (Sanchez, 2013, p. 7), por lo que, se habla
de una especia de brdjula que ayuda a guiar a las organizaciones hacia el camino trazado
para alcanzar el éxito.

Los indicadores sirven para conocer la evolucion de un proceso o profundizar en el
estudio de un tema, de alli que “existen diferentes tipos de indicadores estos pueden ser

cualitativos o cuantitativos, los cuales estan clasificados de acuerdo con diferentes factores
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relacionados a las caracteristicas que lo componen, los diferentes tipos de indicadores tienen
en comun que evaliian metas planteadas previamente” (Majojo-Villamar y Real-Pérez, 2021,
p. 407) es decir, son medidas que se realizan para conocer el comportamiento de una realidad
variable.

Indicadores de productividad.

Para hablar de indicadores de productividad hay que sefialar que esto deben ser
evaluados desde lo externo, tal como satisfaccion del cliente, mientras que lo interno se
refiere a los costos de los recursos que se invierten en proyectar la calidad de los servicios
(Martinez y Camacaro, 2014). Los indicadores seleccionados para este estudio son los

siguientes:

Tiempo de espera del cliente.

Este indicador viene acompafiado de indicadores como calidad del servicio,
personalizacion, conveniencia y variedad con énfasis en la puntualidad u organizacion del
espacio. “Cuando el tiempo de espera parece largo, los clientes tienen la impresion de que
la calidad del servicio es deficiente” (Carro-Paz y Gonzalez-Gomez, 2013, p. 8). Es asi como
aspectos relacionados a la calidad del servicio, la puntualidad y agilidad del personal de
limpieza, ya que el tiempo de espera del cliente determina significativamente la calidad de
la productividad del servicio. Por lo que, no se puede separar la calidad y la productividad,
en vista de que el cliente es participante activo en el proceso de calidad del servicio (Giraldo-

Garcia y Tapasco-Alzat, 2023, p. 14).

NUmero de clientes atendidos.
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Este se mide por la eficiencia en la limpieza y mantenimiento de los equipos
portétiles sanitarios, de forma que pueda solucionarse situaciones de quejas o inconformidad
del cliente durante su proceso de acceso al servicio sanitario. Tiene que ver con la habilidad
organizacional para solucionar reclamos de clientes, de alli depende la cifra beneficiosa o en
contra del alcance de metas en el plan de productividad. (Majojo-Villamar y Real-Pérez,
2021).

Tiempo de atencion al cliente.

Este indicador de tiempo de atencion resulta de relevancia por el tipo de servicio que
se presta, ya que este proceso de servicio debe ser de rapida utilidad y dindmica constante,
es decir, la cantidad de clientes es variada y se establece tiempo aproximado para su uso,
segun sean las condiciones de utilidad del servicio, puesto que, el tiempo de atencion
excedido podria percibirse como una mala experiencia que resulta en una evaluacion

negativa (Sanchez et al., 2019).

Entrega de servicio a tiempo / Conformidad del servicio.

Este indicador es muy importante ya que casi todas las empresas no cuentan con un
control de tiempos ni estandarizacion de los tiempos, cabe destacar que la situacion mas
comun son los tiempos improductivos o dilatados generados por el trabajador y el cliente.
Tal como se hace mencion en el parrafo anterior, la atencion al cliente dependerd mucho del
tiempo que implique prestar el servicio, es por ello necesario el control de tiempo que
permita minimizar el uso indebido o prolongado del equipo portatil sanitario y lograr asi la

conformidad del servicio (Gomez-Coello, 2021).

Nivel de Satisfaccion del cliente.
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El indicador del nivel de satisfaccion del cliente se expresa a través del estado de
animo del cliente, este nivel se da por la percepcion de la persona del servicio o producto
obtenido con anteriores experiencias. Es por ello, que la empresa debe buscar destacar la
importancia del servicio a tiempo, con limpieza debida y recursos necesarios para la
satisfaccion de las necesidades del cliente ante el servicio prestado (Zarraga-Cano et al.,
2018).

Cantidad de servicios realizados vs recursos utilizados.

En muchas ocasiones las empresas que prestan servicios no tienen cultura de calidad
de servicio, no prestan suficiente atencion a este indicador y creen que la cantidad de servicio
es mas relevante que los recursos invertidos para ello. Los clientes y empleados no
encuentran la respuesta oportuna en el momento adecuado, por la dindmica de entrada y
salida de los clientes, en ocasiones hay falta de equilibrio entre el servicio y los recursos lo

cual limita la calidad y productividad (Sierra-Parada et al., 2018).

Factores que inciden en la productividad.

De acuerdo con Diamantidis & Chatzoglou (2018), sobre la productividad laboral
influyen factores de orden personal tales como:

- La formacion: referida a las competencias que presenta el trabajador para cumplir
con las tareas asignadas y con el rol para el cual fue contratado por la organizacion.

- El estado fisico: Se refiere al bienestar que pueda tener el trabajador en fisicamente
hablando, incluye la alimentacion, el descanso, la salud emocional y fisica y los habitos

regulares.
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- La motivacion: Implica los aspectos intrinsecos y extrinsecos que impulsan la
conducta y actitudes del trabajador los cuales representan gran importancia para el
cumplimiento de objetivos operativos.

- El compromiso: Corresponde a la identificacion que la persona tenga tanto con el
trabajo que desarrolla como con la organizacion en si. Se expresa en la puntualidad,
responsabilidad, rendimiento, comunicacion, entre otros.

Asimismo, Ganga & Villacis (2018) agregan que existen factores de tipo
organizacional que definen la productividad de los trabajadores y estan representados por
los siguientes:

- El liderazgo: Significa encontrar en la organizacion, lideres empéticos y confiables,
dispuestos realmente a solventar necesidades e inquietudes y a guiar oportunamente los
procesos colectivos e individuales.

- La planificacion del trabajo: Si las labores del trabajo estan bien definidas y
organizadas en funcion del tiempo y los recursos humanos y materiales, la productividad del
trabajador tiende a incrementarse notablemente.

- La metodologia de trabajo: Existen métodos asociados a proyectos, a entornos, al
tiempo, a la complejidad del trabajo, a la agilidad o flexibilidad, entre muchos otros, que, de
plantearse en términos claros y ajustables, condicionan los altos margenes de productividad
laboral.

- La remuneracion y los incentivos: La recompensa economica por el trabajo
desarrollado, influye notablemente en la productividad del trabajador, especialmente si esta

ajustada al rendimiento y metas propuestas por la organizacion y si hay equidad en el trato.
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- El espacio y el entorno: Si las condiciones de trabajo en cuanto a ergonomia,
iluminacion, carencia de ruidos y orden visual son las adecuadas, la jornada laboral serd no
solo més llevadera, sino también mas productiva.

- El riesgo de accidentes: Minimizar cualquier tipo de riesgo al que pueda estar
expuesto el trabajador creara condiciones de seguridad y estabilidad que propiciaran

ambientes mas armonicos y productivos.

Tecnologia aplicada para incrementar la productividad.

Las organizaciones en general, deben recurrir a novedosos modelos de gestion y
estrategias fundamentadas en la tecnologia. Esto debido a que el impacto de la tecnologia
aplicada en las empresas se vincula enfaticamente con la competitividad y la productividad.
Diversos beneficios traen la implementacion de tecnologia en el &mbito empresarial, como
la optimizacion de procesos, el fortalecimiento de la comunicacion interna y externa, la
minimizacién de costos y tiempo, mejoras en cuanto a la toma de decisiones, captacion de
informacion Gtil y oportuna y evidentemente una mayor productividad, al hacer mas simples
y automatizados los procesos, disminuyendo la posibilidad de fallas y elevando los margenes
de eficiencia (Davila-Aragon et al., 2015).

La automatizacion de procesos puede aumentar los ritmos de productividad, en
especial, en lo relativo a tareas simples y repetitivas que pueden delegarse facilmente a una
maquinaria y asi enfocar la atencidn en tareas mas relevantes y complejas. Otros aportes de
la tecnologia tales como la inteligencia artificial, Big data, Internet de las cosas, la nube de
informacidn, entre otras tantas, aplicaciones y plataformas, pueden orientarse a reemplazar
procesos completos o replantear procesos existentes, configurando disruptivamente la

gestion organizacional en cuanto a operaciones y servicios (Diaz, 2017).
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Teorias relacionadas con la productividad.

La Teoria de la Productividad Marginal.

De acuerdo con este enfoque tedrico, el balance en los factores productivos se
compensa por su productividad marginal., conceptualizada como el aumento logrado en la
produccion por el empleo de una unidad adicional del factor, sosteniendo el resto de modo
constante. Para precisar este principio, Clark, su creador, considera aspectos como el factor
trabajo; asi el salario del ultimo trabajador empleado no debe superar su margen de
productividad, en situacién contraria, la organizacién sufriria pérdidas (Ibujés & Benavidez,
2018).

La productividad marginal del trabajo corresponde entonces, al tipo de salario
maximo que el empresario asumira con los colaboradores empleados. Es valido también, el
razonamiento inverso: en equilibrio, la tipologia de salario no debe estar por debajo de la
productividad marginal. En efecto, si es asi, el empresario estara interesado en contratar mas
trabajadores, lo cual., en una situacién altamente competitiva, coadyuvara a un aumento de
salarios hasta el punto de que su tipo equipare a la productividad marginal. En sintesis, el

trabajo es remunerado por su productividad marginal. (Ibujés & Benavidez, 2018).

Enfoque Humano de la Productividad.

Los individuos con su accionar, buscan el logro de objetivos determinados o metas
relevantes para ellos, una de estas metas es la actividad de tipo econdémico que son
importantes para ellas, uno de estos fines es la actividad economica, que constituye un
elemento primordial en la faceta social de toda persona. En cuanto a esto, la empresa debe

conciliar los requerimientos y aspiraciones de los individuos como entes unicos y los
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requerimientos y aspiraciones colectivas, con las necesidades y expectativas de la
organizacion (Quintero, 2020).

En el marco empresarial, las personas manifiestan conductas individuales y
colectivas, por lo cual, logran resultados individuales y grupales. De manera, las personas
trabajando en forma individual consiguen una productividad individual., cuya suma no
precisamente tendra igualitaria a la obtenida por el grupo. Por tal razon, la productividad
del factor humano representa una pieza clave para alcanzar los objetivos de la organizacion,
para el aspecto econdmico y para la perdurabilidad en el tiempo, por lo que la calidad de los
recursos humanos, los mecanismos operativos, los lineamientos organizativos y su filosofia

son vitales para su preservacion y mejora (Quintero, 2020).

Sistema 1SO 14001.

Es un criterio aceptado en el &ambito internacional que establece como estructurar un
sistema de gestion medioambiental eficaz en el sitio correcto. Estd previsto para que
contribuya con las organizaciones en su equilibrio comercial sin omitir las responsabilidades
relativas al medioambiente. Este estandar, también puede ayudar a la organizacion a su
crecimiento, mientras que disminuye paralelamente el impacto medioambiental de este
crecimiento (Acufia et al., 2017).

Un sistema ISO 14001 propicia la plataforma que hace posible el cumplimiento de
las crecientes expectativas de los consumidores en los que respecta a la responsabilidad
empresarial., asi como los requisitos de regulacion y legalidad. Una mejor gestion del
medioambiente, disminuye desperdicios y utilizacion de energia, mejora la efectividad de
las operaciones, expande las oportunidades de negocio, cumple con las pautas legales y

genera confianza en el entorno comercial (Acufa et al., 2017).
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Formulacion del problema

Problema general

¢En qué medida la implementacion del ciclo Deming incrementa la productividad en
el proceso de servicio de limpieza de equipos portétiles sanitarios en la empresa

Gestidn de Servicios Ambientales SAC de Lima, en el afio 2023?

Problemas especificos

¢En qué medida la implementacion del ciclo Deming incrementa la eficiencia en la
ejecucion de las tareas programadas en el proceso de servicio de limpieza de equipos
portatiles sanitarios en la empresa Gestion de Servicios Ambientales SAC de Lima,
en el afio 2023?

¢En qué medida la implementacion del ciclo Deming incrementa la eficacia de los
recursos empleados en el proceso de servicio de limpieza de equipos portatiles
sanitarios en la empresa Gestion de Servicios Ambientales SAC de Lima, en el afio
2023?

¢En qué medida la implementacion del ciclo Deming mejora la eficiencia de las
unidades UPS limpiadas en el proceso de servicio de limpieza de equipos portatiles
sanitarios en la empresa Gestion de Servicios Ambientales SAC de Lima, en el afio

2023?

Objetivos

Objetivo general
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Demostrar que la implementacion del ciclo Deming incrementa la productividad en
el proceso de servicio de limpieza de equipos portatiles sanitarios en la empresa

Gestidn de Servicios Ambientales SAC de Lima, en el afo 2023.

Obijetivo especificos

Evaluar si la implementacion del ciclo Deming incrementa la eficiencia en la
ejecucion de las tareas programadas en el proceso de servicio de limpieza de equipos
portatiles sanitarios en la empresa Gestion de Servicios Ambientales SAC de Lima,
en el afio 2023.

Verificar que la implementacion del ciclo Deming incrementa la eficacia de los
recursos empleados en el proceso de servicio de limpieza de equipos portatiles
sanitarios en la empresa Gestion de Servicios Ambientales SAC de Lima, en el afio
2023.

Comprobar que la implementacién del ciclo Deming mejora la eficiencia de las
unidades UPS limpiadas en el proceso de servicio de limpieza de equipos portatiles
sanitarios en la empresa Gestion de Servicios Ambientales SAC de Lima, en el afio

2023.

Hipotesis

Hipdtesis general
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La implementacion del ciclo Deming incrementa significativamente la productividad
en el proceso de servicio de limpieza de equipos portatiles sanitarios en la empresa

Gestidn de Servicios Ambientales SAC de Lima, en el afo 2023.

Hipotesis especificas

La implementacion del ciclo Deming incrementa significativamente la eficiencia en
la ejecucion de las tareas programadas en el proceso de servicio de limpieza de
equipos portatiles sanitarios en la empresa Gestion de Servicios Ambientales SAC
de Lima, en el afio 2023.

La implementacion del ciclo Deming incrementa significativamente la eficacia de los
recursos empleados en el proceso de servicio de limpieza de equipos portatiles
sanitarios en la empresa Gestion de Servicios Ambientales SAC de Lima, en el afio
2023.

La implementacion del ciclo Deming mejora significativamente la eficiencia de las
unidades UPS limpiadas en el proceso de servicio de limpieza de equipos portatiles
sanitarios en la empresa Gestion de Servicios Ambientales SAC de Lima, en el afio

2023.

Justificacion
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El desarrollo de la investigacion se justifica desde varios puntos de vista. En torno a
lo tedrico, se constituira en un aporte significativo para el campo conceptual en torno a los
equipos portétiles sanitarios y el proceso de limpieza que implica, ya que no se ha
investigado mayormente en los Ultimos tiempos.

En lo préctico, la investigacion ser& de gran aporte y beneficio para las empresas de
diferentes sectores que solicitan el servicio de alquiler de equipos portéatiles sanitarios, por
lo cual recurren a la empresa de estudio para que se le brinde en un periodo acordado.

En lo metodoldgico, el estudio se revierte como un aporte en el abordaje de las
investigaciones, ya que se elaboraran instrumentos para el fin de evaluar la productividad
mediante los indicadores de eficiencia y eficacia, los cuales pueden ser Gtiles para otros

estudios.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

2.1.  Enfoque de Investigacion

El estudio se basa en un enfoque cuantitativo, visto por Herndndez & Mendoza
(2018), como aquel que “representa un conjunto de procesos organizados de manera
secuencial para comprobar ciertas suposiciones...Parte de una idea que se delimita y, una
vez acotada, se generan objetivos y preguntas de investigacion” (p. 6). En este sentido, se
prevé que los procedimientos planteados en esta investigacion se expresan en forma
numerica en los resultados correspondientes, estableciendo de esta manera la confirmacion
0 no de la hipdtesis construida en torno a la implementacion del Ciclo Deming para mejorar

la productividad en la empresa Gestion de Servicios Ambientales S.A.C.

2.2.  Tipo de Investigacion

El tipo de investigacidn corresponde a la investigacion aplicada que en palabras de
Lozada (2014): “busca la generacion de conocimiento con aplicacion directa a los problemas
de la sociedad o el sector productivo” (p. 47). Entonces, en este estudio, lo que se realiza es
la aplicacion de una solucidon en el entorno del problema a fin de buscar una mejora siguiendo
un proceso propio de los estudios aplicados, en los cuales se realizaran las mediciones antes
y después para evaluar los cambios en la productividad y sus dimensiones de eficacia y

eficiencia.
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2.3. Método de Investigacion

Pérez (2018) sostiene que el método hipotético deductivo se trata de “una propuesta
de hipotesis y de la obtencidn de otras hipétesis por medio de la deduccion. Posteriormente,
el investigador debera avanzar en ello a fin de estimar el cumplimiento de las hipdtesis
obtenidas, previamente las deberd haber falseado o contrastado para su respectiva
verificacion (p. 13). Por consiguiente, en este proceso se develara si lo planteado en el
estudio se cumple o no, estrictamente vinculado con el incremento de la productividad en la

unidad de analisis abordada.

2.4.  Disefio de Investigacion

La investigacion se considera de corte longitudinal, en este particular las variables
Corona (2016) alude que con este disefio las variables o constructos “se miden en varias
oportunidades, a través del tiempo, con la finalidad de estudiar la variacion de su
comportamiento” (p.82). Asi la variable productividad se mide en este estudio, antes de la
aplicacion del Ciclo Deming y luego de esta, para comparar los resultados obtenidos y
establecer conclusiones al respecto.

En este orden temaético, se declara igualmente que el estudio presente, corresponde a
una investigacion de campo, que segiin Najera & Paredes Calderdn (2017), “trata de explicar
y comprender la actuacion del sujeto en el contexto, en este método se utilizan con fuerza la
observacion y el registro como técnica que permite la elaboracion de conclusiones” (p.157).
En este sentido, los responsables del proceso investigativo, acuden directamente a la empresa
Gestion de Servicios Ambientales S.A.C, para recolectar directamente del escenario de

estudio los datos necesarios para fundamentar la investigacion como tal.
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Ademas, este estudio estd orientado por el disefio preexperimental que de acuerdo
con Hernandez y Mendoza (2018), “consiste en administrar un estimulo o tratamiento a un
grupo y después aplicar una medicion de una o0 mas variables para observar cual es el nivel
del grupo en ellas” (p.163). Especificamente, el disefio preexperimental, se grafica de la
siguiente manera:

GE Ol - X —> 02
GE: Grupo experimental
X: Ciclo de Deming
O1:  Pretest (Primera observacion de la productividad antes de implementacion)

0O2:  Postest (Segunda observacion de la productividad después de implementacion)

2.5. Poblacién y muestra
2.5.1. Poblacién

Toda investigacion de naturaleza cuantitativa, requiere de una poblacion concreta de
estudio, en tal sentido, Roman et al (2021), expresan que “la poblaciéon es un conjunto de
casos 0 elementos que cumplen una serie de criterios” (p. 163). En el caso especifico de esta
investigacion, la poblacidn es de tipo finita, de la cual, Arias-Gémez et al. (2016) alude que
“los elementos que la constituyen pueden ser delimitados y cuantificados” (p.203). Para el
estudio, la poblacidn estara constituida por los registros de atencion de equipos portatiles por
dia en el periodo de julio a setiembre de 2023 para el pretest, esto es antes de la
implementacion, y después para el postest se observara el periodo de noviembre 2023 a enero
2024. Asimismo, se realizaran encuestas a los trabajadores que intervienen en el proceso de
servicio de limpieza de equipos portatiles sanitarios en la empresa Gestion de Servicios

Ambientales S.A.C.
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2.5.2. Muestra

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), la muestra esta conceptualizada como
“un subgrupo de la poblacién de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que
definirse y delimitarse de antemano con precision, ademas de que debe ser representativo de
la poblacion” (p.173). En el caso de presente investigacion, la muestra sera no probabilistica
y corresponde a los registros de atencién de equipos portéatiles, que comprendera el siguiente

periodo:

Tabla 1

Muestra de estudio para el Pretest y Postest

Muestra Periodo observado

Registros de limpieza de equipos portatiles por dia Julio 2023 - setiembre 2023

Registros de atencién de equipos portéatiles por dia Noviembre 2023 - enero 2024

Nota. La muestra se determiné a partir de la data obtenida en Excel de la empresa objeto de estudio.

2.6.  Técnicas e instrumentos
2.6.1. Técnica

Las técnicas empleadas fueron la observacion y la encuesta. En cuanto a la primera,
Jociles (2018), apunta que corresponde al procedimiento en el cual, el investigador “observa
las practicas o “el hacer” que los agentes sociales despliegan en los “escenarios naturales”
en que acontecen, en las situaciones ordinarias en que no son objeto de o de reflexion
atencion por parte de estos mismos agentes” (p.126). En cuanto a la encuesta, es prevista por

Useche et al. (2019), como “la aplicacion de un procedimiento estandarizado para recabar
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informacion (oral o escrita) de una muestra amplia de sujetos.” (p.31). Ambas técnicas se
emplean aca, en virtud de obtener informacion directa y confiable del grupo muestral

seleccionado en el contexto delimitado y considerando los constructos analizados.

2.6.2. Instrumentos

Como instrumento de recoleccién de datos, se enuncia la ficha de registro, la cual es
descrita por Arias y Covinos (2021) como una herramienta empleada “cuando se quiere
medir, analizar o evaluar un objetivo en especifico; es decir, obtener informacion de dicho
objeto. Se puede aplicar para medir situaciones extrinsecas e intrinsecas de las personas;
actividades, emociones” (p.88). Asimismo, se indica que en esta investigacion se hace uso
del cuestionario como instrumento, en cuanto a esto, Arias (2020) establece que el
cuestionario consiste en “un conjunto de preguntas presentadas y enumeradas en una tabla y
una serie de posibles respuestas que el encuestado debe responder” (p.21). Este instrumento
permitird medir la percepcion de la implementacion de la mejora. Ambos instrumentos son
complementarios y estan dirigidos a lograr la contrastacion de los aspectos tedricos, con lo

que realmente ocurre en el escenario de estudio.

2.7.  Procedimiento de recoleccién de datos

Segun lo expuesto anteriormente, se aplica la observacion y la encuesta como
técnicas y la ficha de registro y el cuestionario como instrumentos para el levantamiento de
la informacidn procedente de la atencion de los equipos portatiles en la empresa mencionada.
De este modo, conviene sefialar que la observacion efectuada fue enfatizada en el proceso
de servicio de limpieza de equipos portatiles sanitarios y sus distintas etapas, los datos

resultantes fueron plasmados directamente en la ficha de registro disefiada con esta finalidad.

Pag.

Guerrero Castro, Javier; Gonzales Roman, Evelyn 45



Implementacién del ciclo Deming para incrementar la

UNIVERSIDAD
PRIVADA/

1 “PN productividad en el proceso de servicio de limpieza de equipos
DEL NORTE portatiles sanitarios en la empresa Gestion de servicios

ambientales S.A.C. en el afio 2023”

Cabe resaltar que se disefiaron también fichas de registro para vaciar datos correspondientes
a registros del area en los dos ultimos afios. Posteriormente, se aplicaron cuestionarios para

evaluar la implementacién de la propuesta planteada.

2.8.  Andlisis y procesamiento de datos

Para analizar la informacion recolectada, se hace uso de estadistica descriptiva o
deductiva, la cual segin Mayorga et al. (2020) “permite presentar de una manera resumida
los datos numéricos obtenidos en un estudio o analisis en particular” (p.94). esta estadistica
sera en la elaboracion de los resultados descriptivos de las frecuencias de atencion en el cual
se haya incurrido. Asimismo, se establece el uso de la estadistica inferencial o inductiva, la
cual es concebida por el sefialado autor como un conjunto de técnicas “a partir de las cuales
se obtienen generalizaciones en base a una informacion parcial o completa, obtenida
mediante técnicas descriptivas” (p.94). Esta estadistica permitira establecer las pruebas de
contrastacion que permitiran evaluar el impacto de la productividad en el incremento del

servicio.

2.9.  Aspectos éticos

El estudio planteado se suscribe a principios éticos establecidos en el marco referente
de investigacion cientifica presente, conforme lo describe Vazquez et al. (2017), se tiene a
lo siguiente: La autonomia atribuye “a las personas un ambito de libertad dentro del cual
pueden regular sus propios intereses” (p.180). Otro principio es la justicia se evidencia en el
“intercambio entre personas que se encuentran en un plano de igualdad” (p.181). también,
el respeto consiste en la “prevision de reglas que equilibran la debilidad o fragilidad” (p.181).

Por ultimo, la no maleficencia prohibe “la generacion de actos con consecuencias
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francamente negativas con evidente desequilibrio en detrimento del beneficio” (p.180). Estas
pautas éticas se encuentran de manera implicita y explicita en cada inciso del estudio y sus
correspondientes resultados, dado que se cuidara en todo momento no vulnerar o afectar a
los sujetos involucrados o los elementos participantes de los analisis que correspondan a la

investigacion.
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CAPITULO Ill: RESULTADOS

3.1.  Diagnostico de la situacion actual

Figural

Flujograma del proceso de atencion de limpieza de Unidades Portatiles Sanitarias — UPS
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Figura 3

Mapa de procesos
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Diagrama de Ishikawa
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Medida Materiales Método

Falta de indicadores de
cumplimiento en el servicio.

Inadecuada gestién de
suministros adecuados para la

limpieza de UPS

Escasa planeacion de los
requerimientos de limpieza UPS

Escasa medicion del desempefio del Calidad deficiente de los Deficiente gestion en las politicas
personal: materiales de limpieza del servicio
Inadecuada medicién en la Deficiente reposicién de Deficiencia en la sincronizacién
asignacion de recursos materiales de limpieza de QR en los UPS

Escasa evaluacion de satisfaccion
del cliente

Poca disponibilidad de los Poco cumplimiento de los Problema
materiales de limpieza protocolos sanitarios

Baja productividad en el
proceso de limpieza de UPS del
servicio de limpieza en el 2023

‘ Apilamiento de materiales ’»

Poca disponibilidad de UPS
inadecuados

durante el servicio

Poca capacitacién del personal
en la manipulacién de insumos

Deficiente capacitacion del
personal en los procedimientos
de limpieza de UPS

Ineficiencia en la funcién de

Manejo inadecuado de los residuos
succién de los equipos sanitarios

generados en la UPS

Ausencia de supervisién en los

Disposicién inadecuada de
procesos de limpieza de UPS

productos quimicos

Deficiente mantenimiento de las
Ups

Pocas oportunidades de desarrollo

Disponibilidad limitada de servicios A
del personal en técnicas
ambi

de eliminacién de residuos

Equipos de limpieza desgastados

Medio Ambiente Mano de Obra Maquina

El diagrama Ishikawa que se observa, se enfoca en identificar las posibles causas raiz
de la baja productividad en el proceso de limpieza de unidades sanitarias portatiles (UPS) en
el afio 2023. En el caso de la categoria Medida, las principales causas serian: falta de
indicadores de cumplimiento en el servicio y escasa medicion del desempefio del personal.
Para el caso de Materiales, las posibles causas de la baja productividad, se deben a la
inadecuada gestion de suministros adecuados para la limpieza de UPS, calidad deficiente de
los materiales de limpieza, deficiente reposicion de materiales y apilamiento de materiales
inadecuados. En relacion al Método: las causas analizadas fueron: la escasa planeacion de
los requisitos de limpieza de UPS, deficiente gestion en las politicas del servicio y
deficiencia en la sincronizacion de los protocolos sanitarios.

Respecto del Medio Ambiente, las causas mas resaltantes son: la escasa evaluacion
de satisfaccion del cliente, poca disponibilidad de los materiales de limpieza, poco
cumplimiento de los protocolos sanitarios, poca capacitacion del personal en técnicas

ambientales y disponibilidad limitada de servicios de eliminacion de residuos. Respecto a la

Pag.

Guerrero Castro, Javier; Gonzales Roman, Evelyn 50



UNIVERSIDAD
PRIVADA/

DEL NORTE

Implementacién del ciclo Deming para

incrementar

productividad en el proceso de servicio de limpieza de equipos

portatiles sanitarios en la empresa Gestion de servicios

ambientales S.A.C. en el afio 2023”

Mano de Obra: sus causas serian: la poca capacitacion del personal en la manipulacion de

insumos, poca disponibilidad de UPS durante el servicio, deficiente capacitacion del

personal en los procedimientos de limpieza de UPS y ausencia de supervision en los procesos

de limpieza de UPS. Y, en lo que concierne a la categoria Maquina, las posibles causas,

serian la deficiencia en la sincronizacion de QR en los UPS, ineficiencia en la funcién de

succion de los equipos sanitarios, deficiente mantenimiento de las UPS y equipos de

limpieza desgastados.

Tabla 1l

Matriz de causa raiz de la baja productividad en el proceso de limpieza de UPS del

servicio de limpieza en el 2023

ID CAUSAS RAIZ f
CR1 Falta de indicadores de cumplimiento en el servicio 15
CR2 Inadecuada gestion de suministros adecuados para la limpieza de UPS 10
CR3 Escasa planeacién de los requerimientos de limpieza UPS 10
CR4 Escasa medicion del desempefio del personal 9
CR5 Calidad deficiente de los materiales de limpieza 8
CR6 Deficiente gestién en las politicas del servicio 5
CR7 Inadecuada medicion en la asighacion de recursos 4
CRS8 Deficiente reposicion de materiales de limpieza 2
CR9 Deficiencia en la sincronizacién de QR en los UPS 2

CR10 Escasa evaluacién de satisfaccion del cliente 2
CR11 Poca disponibilidad de los materiales de limpieza 1
CR12 Poco cumplimiento de los protocolos sanitarios 1
CR13 Apilamiento de materiales inadecuados 1
CR14 Poca capacitacion del personal en la manipulacion de insumos 1
CR15 Poca disponibilidad de UPS durante el servicio 1
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CR16 Manejo inadecuado de los residuos generados en la UPS 1
CR17 Deficiente capacitacion del personal en los procedimientos de limpieza de UPS 1
CR18 Ineficiencia en la funcién de succién de los equipos sanitarios 1
CR19 Disposicién inadecuada de productos quimicos 1
CR20 Ausencia de supervision en los procesos de limpieza de UPS 1
CR21 Deficiente mantenimiento de las UPS 1
CR22 Disponibilidad limitada de servicios de eliminacion de residuos 1
CR23 Pocas oportunidades de desarrollo del personal en técnicas ambientales 1
CR24 Equipos de limpieza desgastados 1
Tabla 2
Matriz de causa raiz de la baja productividad por areas involucradas

ID  CAUSASRAIz f Areas

CR? Inadecuada gestion de suministros adecuados para la limpieza de 10

UPS.

CR5 Calidad deficiente de los materiales de limpieza. 8

CR8 Deficiente reposicion de materiales de limpieza. 2 Gestion de

CR11 Poca disponibilidad de los materiales de limpieza. 1 almacén

CR13  Apilamiento de materiales inadecuados. 1

CR19 Disposicién inadecuada de productos quimicos. 1

CR24 Equipos de limpieza desgastados. 1

CR3 Escasa planeacién de los requerimientos de limpieza UPS. 10

CR7 Inadecuada medicion en la asignacion de recursos. 4

CR6 Deficiente gestion en las politicas del servicio. 5 Control

CR18 Ineficiencia en la funcién de succidén de los equipos sanitarios. 1 operacional

CR20 Ausencia de supervision en los procesos de limpieza de UPS. 1

CR22 Disponibilidad limitada de servicios de eliminacion de residuos. 1

CR4 Escasa medicion del desempefio del personal. 9

CR14 Poca capacitacion del personal en la manipulacion de insumos. 1

CRL7 Deficiente capacitacion del personal en los procedimientos de 1 Gestion de

limpieza de UPS. personal
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Pocas oportunidades de desarrollo del personal en técnicas 1
CR23 )
ambientales.
CR1 Falta de indicadores de cumplimiento en el servicio. 15
CR10 Escasa evaluacion de satisfaccion del cliente. 2 Gestion
CR12 Poco cumplimiento de los protocolos sanitarios. 1 comercial
CR15 Poca disponibilidad de UPS durante el servicio. 1
CR16 Manejo inadecuado de los residuos generados en la UPS 1
CR21 Deficiente mantenimiento de las UPS. 1 Mantenimiento
CR9 Deficiencia en la sincronizacion de QR en los UPS 2
Figura 5
Diagrama de Pareto
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De acuerdo a la figura, se observa el diagrama de Pareto, en el que las siguientes seis
causas raiz representan el 80% de los problemas. Al solucionar estos principales problemas,
se espera una resolucion significativa de la situacion general.

Tabla 3
Matriz cruzada de priorizacion de causas raiz por areas
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Gestion de 0 21 0 2 1 1 25 3049 Alto 5 125 1
almacén
Control 4 0 15 1 3 1 24 29.27 Alto 5 100 2
operacional
Gestion de 9 0 0 0 0 1 10 12.20 Bajo 2 20 4
personal
Gestion 17 0 1 0 0 1 19 2317 Regular 3 57 3
comercial
Mantenimiento 0 0 2 1 0 1 4 4.88 Bajo 1 4 5
Total 30 21 18 4 4 5 82 100.00

De acuerdo con la informacion proporcionada por la tabla, se observa que el area de la
gestién de suministros y el area de la gestion de los recursos son los que tienen mayor
criticidad, siendo estos, de categorias materiales y métodos. En resumen, la mayor parte de

los problemas detectados, se han ubicado dentro de los materiales y métodos.

3.2.  Implementacion del ciclo de Deming

Fase 1: Planificacion
A. Establecimiento de objetivos:
Incrementar la cantidad de equipos limpiados por unidad de tiempo en un 20%

Reducir el tiempo promedio de limpieza por equipo en un 10%.

B. ldentificacion de las medidas de mejora:
Implementacion de sistemas de medicion y seguimiento adecuados. En primer

lugar, se identificaron los aspectos medibles en el proceso de atencion, tales como el
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desempefio del personal, la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente. A
continuacion, se disefiaron los indicadores mas adecuados para realizar un
seguimiento efectivo. Una vez que los indicadores fueron implementados, se

pudieron tomar decisiones basadas en la informacion recopilada

Implementacion de un plan de limpieza. En funcion de la informacion de cada
solicitud de servicio, y demas caracteristicas para la correcta asignacion de recursos
materiales, y humanos. Esto solucionara el planeamiento de los recursos que se

necesita para que el servicio sea eficiente.

Establecer estandares minimos de calidad que garanticen que el proceso de
limpieza sea eficiente. La estandarizacion va a permitir que los trabajadores tengan
una guia clara y consistente sobre como llevar a cabo el proceso de limpieza de
manera eficiente. Al establecer estandares minimos de calidad, se promueve la

uniformidad en las tareas de limpieza y se evita la variabilidad en los resultados.

Elaboracion del plan de accion:

Tabla 4

Plan de accién

Actividades Responsables Plazos Recursos necesarios

Realizar un andlisis FODA Equipo de mejora 10 dias Personal, recursos, datos

Identificar y seleccionar medidas de Equipo de mejora 10 dias Personal, recursos, datos

mejora

Desarrollar un plan de accion detallado  Equipo de mejora 10 dias Personal, recursos, datos

Establecer indicadores Equipo de mejora 10 dias Personal, recursos, datos
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Tabla5

Actividades de la planificacion

N Actividad Inicio Fin Dias

1 Andlisis y diagndstico de la situacion 03/07 10/07 7
actual

2 Disefio del plan de implementacion del 11/07 18/07 7
ciclo Deming

3 Capacitacién del personal sobre el 19/07 26/07 7
ciclo Deming

4 Implementacién de mejoras 27107 12/08 16

identificadas
5 Monitoreo y evaluacion de las mejoras 13/08 3/09 20
implementadas

6 Ajuste y mejora continua del proceso 4/09 14/09 10

Fase 2: Hacer

A. Diagnéstico de necesidad de capacitacion. Para lograr revertir las causas raiz del
problema de la baja productividad, es necesario implementar capacitaciones al
personal del proceso de limpieza de portatiles sanitarios. Esta necesidad se basa
principalmente en actualizar al personal en procedimientos, politicas, y demas
factores que influyen en la eficiencia y calidad del proceso de limpieza de los

sanitarios portatiles.
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B. Cronograma de capacitacion.

Tabla 6

Cronograma de capacitacion

Dias
N Tema Dirigido a Horas 1 2 3 4 5 6 7

1 Introduccion a la capacitacion 1
2 Planeacion de los requerimientos de limpieza
3 Gestion de suministros

4 Calidad de los materiales de limpieza

5  Gestion de politicas del servicio

N NN N DN

Protocolos sanitarios y normativas de Persotpal
6 seguridad operativo
7 Técnicas de limpieza eficientes

8 Cumplimiento del servicio

C. Evaluacién del desempefio del personal operativo

Tabla 7

Nivel de desempefio del personal de limpieza por competencias

Nivel de desempefio
N Competencias Excelente Bueno Regular Deficiente No
Aplica

1  Conocimiento técnico. Capacidad para aplicar
los conocimientos y procedimientos al proceso
de limpieza.

2  Comunicacion efectiva. Capacidad para
comunicarse claramente.

3 Orientacion al cliente. Enfoque en la
satisfaccion del cliente.

4  Trabajo en equipo. Habilidad para cooperar
con los demas.

5 Adaptabilidad. Capacidad para adaptarse a
situaciones cambiantes

D. Establecimiento de indicadores
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Tabla 8
Indicadores
N Indicador Férmula

1 Productividad

o Servicios efectuados
Produtividad = — x100
Servicios programados

Produtividad

_ Cantidad de equipos portatiles limpieados

Recursos utilizados en el periodo

2 Eficiencia en la ejecucion Tiempo promedio de limpieza por unidades

de las tareas programadas Tiempo total de limpieza
"~ Numero total de unidades limpiadas

3 Tiempo de respuesta de solicitudes de servicio
= Tiempo de inicio de respuesta

— Tiempo de recepcién de la solicitud

4 Eficacia de los recursos Utilizacién de recursos
empleados Tiempo de utilizacién del recurso
= . . . x100
Tiempo total disponible
5  Eficiencia de las unidades Eficiencia de las unidades limpiadas
UPS limpiadas B Cantidad de UPS limpiadas 100
~ Total de UPS asignadas a limpieza
6 Satisfaccion del usuario Alto, medio, bajo
Tabla 9
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Productividad de los servicios efectuados sobre programados

N Programado | Ejecutado | Pre test | Programado | Ejecutado | Post test
1 122,00 97,00 79,51 127,00 117,00 92,13
2 116,00 93,00 80,17 136,00 104,00 76,47
3 140,00 105,00 75,00 150,00 127,00 84,67
4 112,00 96,00 85,71 141,00 115,00 81,56
5 136,00 99,00 72,79 145,00 137,00 94,48
6 142,00 99,00 69,72 108,00 92,00 85,19
7 137,00 97,00 70,80 131,00 96,00 73,28
8 147,00 98,00 66,67 136,00 104,00 76,47
9 123,00 97,00 78,86 116,00 104,00 89,66
10 144,00 97,00 67,36 148,00 117,00 79,05
11 132,00 105,00 79,55 116,00 110,00 94,83
12 107,00 95,00 88,79 128,00 106,00 82,81
13 108,00 101,00 93,52 126,00 118,00 93,65
14 141,00 106,00 75,18 135,00 127,00 94,07
15 148,00 92,00 62,16 136,00 130,00 95,59
16 149,00 88,00 59,06 147,00 97,00 65,99
17 148,00 94,00 63,51 111,00 93,00 83,78
18 148,00 110,00 74,32 126,00 94,00 74,60
19 111,00 98,00 88,29 137,00 127,00 92,70
20 139,00 110,00 79,14 129,00 101,00 78,29
21 115,00 102,00 88,70 130,00 105,00 80,77
22 133,00 95,00 71,43 136,00 99,00 72,79
23 111,00 87,00 78,38 131,00 124,00 94,66
24 134,00 110,00 82,09 135,00 94,00 69,63
25 128,00 87,00 67,97 138,00 124,00 89,86
26 147,00 105,00 71,43 121,00 91,00 75,21
27 136,00 87,00 63,97 108,00 103,00 95,37
28 136,00 93,00 111,00 111,00 100,00 90,09
29 139,00 106,00 108,00 108,00 91,00 84,26
30 108,00 99,00 131,00 131,00 109,00 83,21
Tabla 10

Tiempo promedio de limpieza de unidades UPS pre test post test

‘ ‘ Pre test ‘ Post test
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Registro Tiempo Namero Tiempo Tiempo NUmero | Tiempo Diferencia
diario total de total de promedio total de total de promedio | en minutos
limpieza equipos por UPS limpieza | equipos por UPS
limpiados Limpiado limpiados | Limpiado
1 654 18 36.33 683 23 29.70 -6.64
2 693 23 30.13 680 18 37.78 7.65
3 688 29 23.72 610 29 21.03 -2.69
4 629 21 29.95 643 26 24.73 -5.22
5 647 18 35.94 687 24 28.63 -7.32
6 677 18 37.61 633 25 25.32 -12.29
7 662 30 22.07 666 24 27.75 5.68
8 621 23 27.00 662 21 31.52 4.52
9 624 25 24.96 609 20 30.45 5.49
10 670 23 29.13 686 27 25.41 -3.72
11 656 21 31.24 628 19 33.05 1.81
12 636 25 25.44 681 28 24.32 -1.12
13 635 30 21.17 636 23 27.65 6.49
14 628 18 34.89 600 26 23.08 -11.81
15 693 24 28.88 619 29 21.34 -7.53
16 603 18 33.50 606 19 31.89 -1.61
17 639 30 21.30 623 30 20.77 -0.53
18 646 19 34.00 641 22 29.14 -4.86
19 672 29 23.17 690 19 36.32 13.14
20 618 24 25.75 670 27 24.81 -0.94
21 683 22 31.05 657 25 26.28 -4.77
22 685 22 31.14 686 29 23.66 -7.48
23 605 18 33.61 678 19 35.68 2.07
24 661 24 27.54 671 20 33.55 6.01
25 649 21 30.90 650 20 32.50 1.60
26 624 19 32.84 626 27 23.19 -9.66
27 646 19 34.00 638 21 30.38 -3.62
28 638 19 33.58 629 25 25.16 -8.42
29 647 24 26.96 684 30 22.80 -4.16
30 611 18 33.94 636 30 21.20 -12.74
Tabla 11
Utilizacion de recursos pre test post test
Pre test Post test
Registro Tiempo de | Tiempo Utilizacion | Tiempo Tiempo Utilizacion | Diferencia
diario utilizacion | total de recursos | de total de
del disponible utilizacion | disponible | recursos
recurso del
recurso
1 23 25 92 21 25 84.00 -8.00
2 22 25 88 23 25 92.00 4.00
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3 20 25 80 20 20 100.00 20.00
4 25 25 100 25 18 138.89 38.89
5 22 25 88 21 18 116.67 28.67
6 22 25 88 20 24 83.33 -4.67
7 21 25 84 25 26 96.15 12.15
8 20 25 80 21 22 95.45 15.45
9 25 25 100 25 20 125.00 25.00
10 21 25 84 21 21 100.00 16.00
11 21 25 84 21 23 91.30 7.30
12 25 25 100 25 20 125.00 25.00
13 19 25 76 23 21 109.52 33.52
14 19 25 76 24 23 104.35 28.35
15 24 25 96 22 24 91.67 -4.33
16 22 25 88 20 25 80.00 -8.00
17 20 25 80 24 18 133.33 53.33
18 24 25 96 23 18 127.78 31.78
19 21 25 84 21 21 100.00 16.00
20 21 25 84 19 19 100.00 16.00
21 25 25 100 19 29 65.52 -34.48
22 19 25 76 24 19 126.32 50.32
23 20 25 80 21 28 75.00 -5.00
24 20 25 80 22 20 110.00 30.00
25 25 25 100 25 29 86.21 -13.79
26 24 25 96 23 21 109.52 13.52
27 23 25 92 23 28 82.14 -9.86
28 23 25 92 20 18 11111 19.11
29 22 25 88 22 19 115.79 27.79
30 23 25 92 20 26 76.92 -15.08

Fase 3: Verificar

Para verificar que las actividades planificadas se han cumplido, se establecié el indicador:

Actividades efectuadas

00
Actividades programadas x
Tabla 12
Cumplimiento de actividades programadas en 2023
N Actividad Estado KPI % Inicio Fin Dias
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1  Andlisisy Completado Puntos de mejora 100 03/07 10/07 7
diagnostico de la
situacion actual

2  Disefio del plan de Completado Plan aprobado 100 11/07 18/07 7
implementacion del
ciclo Deming

3 Capacitacion del Completado Nivel de 100 19/07 26/07 7
personal sobre el conocimiento
ciclo Deming

4 Implementacién de Completado Mejoras 100 27/07 12/08 16
mejoras implementadas
identificadas

5  Monitoreoy En proceso Nivel de 85 13/08 3/09 20
evaluacién de las cumplimiento de
mejoras las mejoras
implementadas

6  Ajuste y mejora En proceso Mejora de la 70 4/09 14/09 10
continua del proceso productividad

Fase 4: Actuar
Luego de haber evaluado los indicadores y verificado las mejoras en la productividad,
ademas de haberse identificado que seis de los problemas representan la mayor problematica

gue estan relacionadas con los materiales y el método, se ha propuesto lo siguiente:

1. Disefiar e implementar estandares en el proceso de limpieza, a fin de que cada equipo
de limpieza pueda cumplir con los protocolos incluidos y hacer un trabajo que

conduzca a una mayor eficacia y cumplimiento a satisfaccion de los clientes.

2. Implementar un sistema de control de calidad: Establecer un sistema de control de

calidad que incluya inspecciones regulares para verificar que los equipos portatiles
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sanitarios cumplan con los estandares establecidos. Esto puede incluir listas de

verificacion, auditorias internas y retroalimentacion del personal de limpieza.

3. Capacitar al personal en técnicas de limpieza eficientes: Proporcionar capacitacion
adecuada al personal de limpieza sobre las técnicas de limpieza mas eficientes y
efectivas. Esto incluye ensefiarles como utilizar correctamente los productos de

limpieza, optimizar los tiempos de limpieza y asegurar una limpieza exhaustiva.

4. Establecer un sistema de gestion de inventario para los productos de limpieza y
suministros necesarios. Esto asegura que siempre haya suficientes productos

disponibles y evita retrasos en la limpieza debido a la falta de suministros.

Comprobacion de hipotesis

Hipétesis general

Ha:  Laimplementacion del ciclo Deming incrementa significativamente la productividad
en el proceso de servicio de limpieza de equipos portatiles sanitarios en la empresa
Gestion de Servicios Ambientales SAC de Lima, en el afio 2023.

Ho: La implementacién del ciclo Deming no incrementa significativamente la
productividad en el proceso de servicio de limpieza de equipos portatiles sanitarios

en la empresa Gestion de Servicios Ambientales SAC de Lima, en el afio 2023.

Tabla 10
Estadisticas para una muestra
N Media Desv. Desviacion Desv. Error promedio
Pre test 30 75,6793 9,11372 1,66393
Post test 30 84,1704 8,65219 1,57967
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Prueba t de student para una muestra

95% de intervalo de confianza de

Diferencia de la diferencia
t gl Sig. (bilateral) medias Inferior Superior
Pre test 45,482 29 ,000 75,67932 72,2762 79,0824
Post test 53,284 29 ,000 84,17042 80,9396 87,4012

Tal como se observa, la media obtenida en el post test es mayor que el pre test, este

incremento en el tiempo promedio es significativa debido a Sig. = 0.000 < 0.05, por lo que

se ha verificado que la implementacion del ciclo Deming incrementa la productividad.

Comprobacion de la Hipdtesis especifica 1

Ha: Laimplementacion del ciclo Deming incrementa significativamente la eficiencia en

la ejecucion de las tareas programadas

Ho: Laimplementacion del ciclo Deming no incrementa significativamente la eficiencia

en la ejecucion de las tareas programadas

Tabla 12

Estadisticas para una muestra

N Media Desv. Desviacion Desv. Error promedio
Pre test 30 29,7249 4,72240 ,86219
Post test 30 27,6362 4,85804 ,88695
Tabla 13

Prueba t de student para una muestra

95% de intervalo de confianza de

Guerrero Castro, Javier; Gonzales Roman, Evelyn

Diferencia de la diferencia
t gl Sig. (bilateral) medias Inferior Superior
Pre test 34,476 29 ,000 29,72491 27,9615 31,4883
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‘ Post test

‘ 31,159

29

,000

27,63623

25,8222 29,4502

Tal como se observa, la media obtenida en el post test es menor que el pre test, esta

disminucion en el tiempo promedio es significativa debido a Sig. = 0.000 < 0.05, por lo que

se ha verificado que la implementacién del ciclo Deming incrementa significativamente la

eficiencia en la ejecucion de las tareas programadas

Comprobacion de la Hipdtesis especifica 2

Ha: Laimplementacion del ciclo Deming incrementa significativamente la eficacia de los

recursos empleados.

Ho: Laimplementacién del ciclo Deming no incrementa significativamente la eficacia de

los recursos empleados.

Tabla 14

Estadisticas para una muestra

N Media Desv. Desviacion Desv. Error promedio
Pre test 30 88,13 7,895 1,441
Post test 30 101,7657 18,78121 3,42896
Tabla 15

Prueba t de student para una muestra

95% de intervalo de confianza de

Diferencia de la diferencia
t gl Sig. (bilateral) medias Inferior Superior
Pre test 61,146 29 ,000 88,133 85,19 91,08
Post test 29,678 29 ,000 101,76567 94,7526 108,7787

De acuerdo a la tabla 14, existe una diferencia en las medias que favorece al post test,

respecto del pre test, lo que significa que existe una mejora o un incremento, sin embargo,

no se puede precisar que ese incremento se deba a la implementacion del ciclo de Deming.

Guerrero Castro, Javier; Gonzales Roman, Evelyn
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En la tabla 15, se muestra la prueba t, en la que se obtiene una significancia menor a 0.05,

por lo que se llega a establecer que la diferencia que favorece a la media en el post test

respecto del pre test, si se debe a la implementacion del ciclo de Deming y no a otros factores

0 cuestiones al azar.

Comprobacion de la Hipétesis especifica 3

Ha:  La implementacion del ciclo Deming mejora significativamente la eficiencia de las

unidades UPS limpiadas.

Ho: La implementacién del ciclo Deming no mejora significativamente la eficiencia de

las unidades UPS limpiadas.

Tabla 16
Estadisticas para una muestra
N Media Desv. Desviaciéon Desv. Error promedio
Pre test 30 92,58 6,86 1,25
Post test 30 95,62 11,65 2,12

Tabla 17
Prueba t de student para una muestra

95% de intervalo de confianza de

Diferencia de la diferencia
t Gl Sig. (bilateral) medias Inferior Superior
Pre test 73,818 29 ,000 92,5868 90,02 95,1520
Post test 44,953 29 ,000 95,6232 91,27 99,9738

De acuerdo a lo observado, la media en el post test es 95.62 y es mayor a la media en el pre

test 92.58, sin embargo, esta diferencia no indica que precisamente se deba a una mejora por

la implementacion del Ciclo de Deming.

Guerrero Castro, Javier; Gonzales Roman, Evelyn
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En la tabla 17, se muestra la significancia Sig. = 0.000 < 0.05, lo que demuestra que las
diferencias visualizadas, si se debe a la implementacion del Ciclo de Deming, porque el

incremento es significativamente

CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

Discusion

En la presente investigacion se ha planteado como objetivo determinar si la implementacion
del ciclo de Deming incrementa la productividad en el proceso de servicio de limpieza de
equipos portatiles sanitarios en la empresa Gestidn de servicios ambientales S.A.C. en el afio
2023. Se ha logrado verificar mediante andlisis estadistico que existen diferencias
significativas que indican que la aplicacion de la productividad incrementa la productividad.

Dicho resultado no se debe al azar, sino mas bien a la aplicacion del ciclo de Deming.

Los resultados son congruentes con lo reportado por Antonio et al. (2019) en cuya
investigacion ha evaluado el impacto del ciclo de Deming en la mejora de la productividad.
En dicha investigacion se ha detectado 10 problemas como los méas ocasionales y que
afectaba la productividad, y empleando las fases del Ciclo de Deming, se logro verificar

indicadores positivos que han favorecido una mayor productividad.

Los resultados también son consistentes con lo reportado por Tasayco y Serrano
(2021) en cuya investigacion ha implementado el ciclo Deming con la intencion de mejorar
la productividad del servicio de transporte de una empresa. Debido a ello, se han

implementado charlas de capacitacion, se han desarrollado planes para mejorar las rutas de
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transporte y otros, lograndose verificar mediante comprobacién de hipotesis que existen
diferencias significativas en la diferencia de medias del post test, respecto del pre test, lo que

determina que la mejora es significativa y se debe a la implementacion del ciclo de Deming.

De similar forma, los hallazgos de Allayca (2022) son congruentes a partir de su
investigacion, quien ha determinado que la aplicacion del ciclo de Deming, ha permitido
mejorar la productividad en los procesos productivos de una empresa ecuatoriana. En la
evaluacidn inicial, se determin6 que solo se estaba cumpliendo con el 36% de los requisitos,

lo cual indicaba la existencia de deficiencias y la necesidad de mejoras

De igual forma, se ha logrado comprobar que la implementacion del ciclo Deming
incrementa significativamente la eficiencia en la ejecucion de las tareas programadas al
evaluarse las eficiencias pre test y post test, se observo una mejora que favorece al post test,
y siendo esta significativa, se lleg6 a inferir que la aplicacion del ciclo de Deming, es

importante para lograr una mayor eficiencia en la ejecucion de tareas programadas.

Conclusiones

Primera.  Se lleg6 a verificar que la implementacion del ciclo Deming ha demostrado un
aumento significativo en la productividad del proceso de servicio de limpieza de
equipos portatiles sanitarios en la empresa Gestion de Servicios Ambientales
SAC de Lima, en el afio 2023. Esto indica que la aplicacion de los principios de
mejora continua y gestion de la calidad de Deming ha tenido un impacto positivo

en la eficiencia y eficacia del proceso.
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Se llegd a concluir que la implementacién del ciclo Deming ha tenido un impacto
significativo en la eficiencia de la ejecucion de las tareas programadas en el
proceso de servicio de limpieza de equipos portatiles sanitarios. Esto implica que
se ha logrado una mejora en la productividad y en el uso de los recursos
disponibles, lo que ha llevado a una mayor eficiencia en la ejecucion de las tareas

programadas.

Se lleg6 a verificar que la implementacion del ciclo Deming ha mejorado
significativamente la eficacia de los recursos empleados en el proceso de servicio
de limpieza de equipos portatiles sanitarios. Esto implica que se ha optimizado
el uso de los recursos disponibles, lo que ha llevado a una mayor eficacia en la

ejecucion del proceso.

Se lleg6 a verificar que la implementacion del ciclo Deming ha mejorado
significativamente la eficiencia de las unidades UPS limpiadas en el proceso de
servicio de limpieza de equipos portétiles sanitarios. Esto implica que se ha
logrado una mayor eficiencia en el tratamiento y limpieza de estas unidades, lo

que contribuye a una mayor productividad en el proceso.

Se lleg6 a verificar que la implementacion del ciclo Deming ha llevado a un
incremento significativo en el nivel de satisfaccion del cliente en el proceso de

servicio de limpieza de equipos portatiles sanitarios
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ANEXO N° 1. Operacionalizacién de la variable productividad

Variables Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala
El tiempo de espera esta referido al Se medira este indicador comparando Tiempo de espera del % del tiempo de espera del
periodo que transcurre entre el el tiempo programado de atencion con _ cliente antes y después de
tiempo programado y la hora real la hora real que se atgndlo al cllqnte, cliente la implementacion
de la atencion. con el apoyo de una ficha de registro
La cantidad de clientes atendidos Cantidad de clientes
por el personal por semana por €l El conteo de clientes atendidos por Numero de clientes  atendidos por semana antes
periodo establecido para la muestra  ¢omana en el peri ; X
periodo establecido se . después de la
- . ; atendidos y P P
anotara en una ficha de registro implementacion
El tiempo de atencion al cliente I?eriodo de a}ten‘cién al
Productividad corresponde al periodo que va Se recogeré informacion del tempo de  Tiempo de atencién cliente en la limpieza del Razén

desde la llegada al punto del
equipo portatil y término de
limpieza.

atencioén en una ficha de registro por el
periodo establecido para la muestra

del cliente

equipo sanitario portatil
antes y después de la
implementacioén

La entrega del servicio a tiempo se
explica dando por cumplido el
requerimiento en la fecha acordada
con el cliente

Se medir4 este indicador con una lista
de cotejo para validar si el
requerimiento de limpieza del bafio
portétil fue realizado en el tiempo
previsto.

Entrega del servicio a

tiempo

Nivel de cumplimiento de
entrega del servicio a tiempo
antes y después de la
implementacioén

El nivel de satisfaccion del cliente
permitira conocer si el servicio
brindado ha cubierto sus
necesidades y expectativas.

Este indicador sera medido con una
encuesta sobre la satisfaccion del
cliente y se expresara en niveles bajo,
medio y alto.

Satisfaccion del

cliente

Indicador CESAT de
satisfaccion del cliente
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| Mapa | satélite

Wisitas Eventos
CCFLRARNDC T MZ 2 L1 5 Uvh. MACROPOLPS

(T, Sect Lurin Lima
Ovdenar par Orden alfabético (ASC)
10002231/7897559/MST PROYECTOS @
0%:13 B INVERSIONES SAC/SERVICIO DE 14:38 -
- LIMPIEZA/40010148/30 A pete N
CCATRNANDO D SZVSL0 M 2, L1 5 ek MACROROLTS Vi El Salvador
. B8T753 e o
£ B D S &0 10002925/7896746/MINING & L ey

Hara de inicio: 05:02 05Ez  CONSTRUCTION INDUSTRY 10:06

S.ASERVICIO DE
LIMPIEZA/40000708/30

F PUCARA S/ N AN ANTES DI LLEGARA LA M Lurin
B BHME30 ®

° 10002923/789691 4/VIGILAMCIA [
CS L i & 10z AMDINA S.A/SERVICIO DE 10:13

Hara de inicie: 0715 LIMPIEZA/40000995/30

ALTARAL 40 DI LA PAN SLIR-LWACOW D L

10002496/7396925/GRUPO JAAC L]
W BHMBA1 e m 1708 S.A.C/SERVICIO DE o545
2 Fausto Sasmuso Casrers Gomzaes &9 H,_,":_":',_",z‘._m_‘f_f?°3°§m =D
Hora de inicio: 05:53

1001010977257 448/ULMA L]

1141 ENCOFRADOS PERU 5.4 /SERVICIO DE 05:34

LIMPIEZA/40009782/30 +
W sHosze & 14 preeres: e hurin Jote 24 Lurits Lima
2. Whuas Raue Auires Pacowms 20 10001237/7897193/ROSSELLO & 18 @
Hara de inicio: 07:16 11:55  SASERVICIO DE 08:55

LIMPIEZA/40007530/30 ra |

AV GALLOS SV - LLRIN Luvins Lirra
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B REGISTRO
cosge.
I S a SUPERVISION DE LINPIEZA DE SANTAROS PORTATILES Merg

UBICACION DEL SANTARO FORTATL FECHA DE LA LMPEZA
CLENTE HORA DE LA LM A
REEFONSABLE DE REALIZAR LA LAFEZA FECHA CE LA SPsRveECn
FIRMA DEL SUPERVIBOR HORA CE LA SUPERVEON

LINPEZA ABASTECIMIENTO

| ]
Pece
PAREDES
TECHOE
EANTARC
LAVAMANCE
AETTAS
EFE0
BWASE OE JABON DEMANCE
PAFELERA

OESERV ACIONES:

[ITITIT1a
[TTTTT1113

NVE. OEL AGUA DEL SANTARO

[ =
PAFE HOUENCO
PAELTOALLA
BN LaUDO
DESOOORANTE
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Diagnéstico-Lima Sur (1).xlsx - Excel (Error de activacién de productos)

Archivo Inicio Insertar Disefio de pagina Férmulas Datos Revisar Vista Desarrollador ACROBAT
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L7 =3 Ajustar texto General N =:E| L_,"‘J l—_‘f“ EEED EE IEI é R:II:r

4
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D % TrebuchetMS - 8 A A
Eg -

Pegar " N K 5§ - === =3= | Comnbinary centrar = 2. 0p o0 50 40 Forrrjato Dar formato Estilosde  Insertar Eliminar Formato
- condicional * como tabla~ celda~ - - - ~ Borra
Portapapeles Fuente L Alineacion P Mimero L Estilos Celdas
Q31 - e
A B C D E F G H | ] K L M M Q
oR
Fecha Sucursal  Condugtor  Ayudante Wehicula s Cliente Servicio Contrato Pas Direceidn Estado Comentarios Obsersaciones ESCAREAD
1 o]
2 | 0i0TeE0z: Lima Sur  Alex Santos Santos Salvar BHMEH  7T420755  WIGILARCIA ARDIMA S8, LIMFIEZA 40001710 30  Calle Poeta de la Rivera 434 ChorrillosLima Ejecutado 10003301
3 | OWORz023 Lima Sur  Alex Santos Santos Salear BHMEH 7420812 LA YERMTUROSA S.A. LIMFIEZA 400043233 30  LosFaizanes 327 - Chorrillos Chorrilloz Lim: — Ejecutado 0009170
4 | o023 Lima Sur  Alex Santos Santos Salea BHMEH 7420812 LA YEMTUROSA S.A. LIMFIEZA 40004323 30  LosFaizanes 327 - Chorrillas Chorrillos Lim: Ejecutado 100095592
5 | owvorezoz3 Lima Sur  Ales Santos Santos Salvar BHMEH 7420850 LA YEMTUROSA 5.8, LIMFIEZA 400053223 70 LosFaisanes 327 - Chorrillas Chorrillos Lim: Ejecutado 000166
B | 0iORez023 Lima Sur  Aler Santos Santos Salvar BHME41 7420860 LA VENTURDSA 5.4, LIMFIEZA 40005333 70 LosFaisanes 327 - Chorrillos Chorrillos Lim: — Ejecutado 100015328
T | 00ROz Lima Sur  Alex Santos Santos Salvar BHMEH 7420850 LA WEMTUROSA S.A. LIMFIEZA 40005333 70 LosFaisanes 327 - Chorrillos Chorrillos Lim:  Ejecutado 10003153
8 | owoRez0z: Lima Sur  Alex Santos Santos Salear BHME4H  P420850 LA WERMTUROSA S.A. LIMFIEZA 40005323 70 LosFaizanes 327 - Chorrillos Chorrilloz Lim: — Ejecutado 0003163
9 | owomz0z3 Lima Sur  Alex Santos Santos Salear BHME4H  7P420852 LA WERMTUROSA S.A. LIMPIEZA 40005333 110  LosFaisanes 327 - Chorrillos Charrillos Lim:  Ejecutado | Se dejd insumos ok,
10 | owoFz023 Lima Sur  Ales Santos Santos Salvar BHMEH 7420852 LA YEMTUROSA 5.8, LIMFIEZA 40005333 110 LosFaisanes 327 - Chorillos Chorillos Lim:  Ejecutada Se dejd insumos ok
11 | oioF2023 Lima Sur  Ale: Santos Santos Salea BHMS41 7420852 LA VENTUROSA S.4. LIMFIEZA 40005333 110 LosFaizanes 327 - Chornillos Chorillos Lim:  Ejecutada Se dejd insumos ok
12 | ofoFez0zs Lima Sur  Alex Santos Santos Salvar BHMEH 7420852 LA YEMTUROSA S.A. LIMFIEZS 40008333 110 LosFaisanes 327 - Chorrillos Chorillos Lim:  Ejecutado | Se dejd insumos ok
13 | oworezozs Lima Sur  Alex Santos Santos Salvar BHMEH 7420852 LA YEMTUROSA S.A. LIMPIEZS 40005333 110  LosFaisanes 327 - Chorrillos Chorrillos Lim:  Ejecutado | Se dejd insumos ok
14 | oworezozs Lima Sur  Alex Santos Santos Salear BHME4H  7P420852 LA WERMTUROSA S.A. LIMPIEZA 40005333 110  LosFaisanes 327 - Chorrillos Charrillos Lim:  Ejecutado | Se dejd insumos ok,
15 | w0023 Lima Sur  Ales Santos Santos Salvar BHMEH 7420854 LA YEMTUROSA 5.8, LIMFIEZA 400053223 150  Los Faisanes 327 - Chorrillas Chorrillos Lim: Ejecutado 10003329
16 | owoF2023 Lima Sur  Ales Santos Santos Salvar BHMEH 7420854 LA YEMTUROSA 5.8, LIMFIEZA 400053223 150  Los Faisanes 327 - Chorrillas Chorrillos Lim: Ejecutado 10003254
17 | oiorizozs Lima Sur  Ales Santos Zantos Salva BHME41 7420748 BELLODELREAL JOSEALF  LIMFIEZA 40000155 30 CRUCE ALAMEDA LOS MOLINGS CHaLAN  Ejecutado 10003401
18 | oi07iz0z: Lima Sur  Alew Santos Santos Salvan BHMEH 7420762 SERY. AEASTEC.Y TRAMSF LIMFIEZA 40000435 30  ANTIGUA FARLSUR KM 1990 YilaEl Salvad  Ejecutado  Se dejd insumos ok
19 | oworezozs Lima Sur  Alex Santos Santos Salear BHMEH  F420765  AUTORIDADMURICIPAL OE LIMPIEZS 40000722 10 PARTAMNODS DE ¥ILLA Charillos Lima Ejecutado 0001243
20 | oworeozs Lima Sur  Alex Santos Santos Sales BHME4H  F420765  AUTORIDADMURICIPAL OE LIMPIEZS 40000722 110 PAMTAMNODS DE WILLA Charillos Lima Ejecutado 0002185
21| oworezozs Lima Sur  Ales Santos Santos Salvar BHMEH  F420765  AUTORIDAD MURICIPALOE  LIMPIEZS 40000722 110 PAMTAMNDS DE VILLA Charillos Lima Ejecutado 10002688
22 | 00RenE: Lima Sur  Ales Santos Santos Zalva BHME4T T4207E0 AUTORIDAD MUNICIFALDE LIMPIEZA 40000722 110 PAMTAMDS DE VILLA Chorrillos Lima Ejecutado 10002700
23 | 00RnE: Lima Sur  Ales Santos Santos Zalva BHME4T T4207E0 AUTORIDAD MUNICIFALDE LIMPIEZA 40000722 110 PAMTAMDS DE VILLA Chorrillos Lima Ejecutado
24 | 0nvoriz0z3 Lima Sur  Alex Santos Santos Salear BHMEH  F420765  AUTORIDADMURICIPAL OE LIMPIEZS 40000722 10 PARTAMNODS DE ¥ILLA Charillos Lima Ejecutado 100022592
25 | onvorizoz3 Lima Sur  Alex Santos Santos Salear BHMEH  F420765  AUTORIDADMURICIPAL OE LIMPIEZS 40000722 10 PARTAMNODS DE ¥ILLA Charillos Lima Ejecutado 0010403
26 | 00wz Lima Sur  Ales Santos Santos Salvar BHMEH  F420762  AUTOREX PERLARNS S & LIMPFIEZA 40000812 30 Callef MzD-1Lote5 Villa El Saheador Lima Ejecutado 10009339
27 | 0oreenz: Lima Sur  Ales Santos Santos Salva BHME341  T420770 AUTORIDADMUNMICIFALOE  LIMPIEZA 40000353 30 PAMTARDS OE VILLA Charrillos Lima Ejecutadn 10002535
28 | 00ReDE: Lima Sur  Ales Santos Zantos Salva BHME4T T420772 VIGILANCIA ANDINA 2.8, LIMPIEZS 40000372 30 CALLELOS MOLIMOS 260 ChorrillosLima Ejecutado 10001498

29 1 ninFeenes Lima Sor Alex Santas Santos Salua BHMS41 FAPNTTE WIGH ARICLA ARICHRLA S & LIMPIEZ2  4000N9A2 30 aw ATOCORGE0 REC 2440 WRAT Willa Mari:  Fiscotado N0N=945
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